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Yüz yüze etkileĢimin yoğun olduğu turizm sektöründe çalıĢanların davranıĢlarının 
tüketiciler üzerinde bırakmıĢ olduğu izlenim gerek çalıĢanlar açısından gerekse de iĢletme 
açısında büyük önem taĢımaktadır. Hizmet sektöründe çalıĢanların iĢlerine duygularını 
katmaları, fiziksel ve zihinsel çabanın yanında üretim sürecinde yeni bir kaynak oluĢmasına 
neden olmuĢtur. Hizmet sunumu esnasında çalıĢanlar tarafından gerçekte hissedilemeyen, 
ancak hissediliyormuĢ gibi sergilenen davranıĢların tüketicilerde olumsuz bir izlenim 
bırakmaması ve duygusal uyumsuzluktan kaynaklanan çalıĢanların yaĢamıĢ oldukları iĢe 
yabancılaĢma gibi olumsuz sonuçların ortadan kaldırılması ve örgütsel performansın 
arttırılması için, iĢletmelerin çalıĢanların hissetmiĢ oldukları duyguları, örgütsel gösterim 
kuralları ile uyumlu hale getirmeleri gerekmektedir. Bu önemden hareketle yapılan bu 
çalıĢmada, çalıĢanların hissetmiĢ oldukları duygular ile gösterim kurallarının uyumlu hale 
gelmesi ve çalıĢanların yoğun duygusal emek kullanımı sonucu yaĢamıĢ oldukları, iĢe 
yabancılaĢma ve diğer olumsuz sonuçların ortadan kaldırılması için ise, çalıĢanların psikolojik 
sermayelerinin arttırılması gerekliliğinin önemi anlatılmıĢ ve otel iĢletmelerine öneriler 
getirilmiĢtir.  
Böylesi uzun ve özveri gerektiren bu çalıĢmanın hazırlanma sürecinde pek çok kiĢinin 
emeği ve katkısı bulunmaktadır. ÇalıĢmanın tamamlanmasında katkı ve desteğini 
esirgemeyen, engin bilgi ve tecrübelerinden yararlandığım, çalıĢmamı bilimsel temeller 
ıĢığında Ģekillendiren değerli tez danıĢmanım, Prof.Dr.Ġbrahim Sani MERT‟e, görüĢ eleĢtiri 
ve katkılarından dolayı tez izleme jürisi üyeleri Sayın Doç.Dr.Mazlum ÇELĠK‟e ve Sayın 
Doç.Dr.Filiz GÖLPEK‟e, çalıĢma boyunca büyük bir özveriyle desteğini benden esirgemeyen 
Öğr.Gör.Dr.Bülent YILDIZ‟a ve yoğun süreç içerisinde en büyük destekçim olan kıymetli 
eĢim, Dr.Öğr.Üyesi Kevser Sevgi ÜNAL ASLAN‟a teĢekkür ederek, çalıĢmanın tüm ilgililere 
yararlı olmasını dilerim.   
Son olarak, bugünlere ulaĢmamda büyük katkısı bulunan sevgili anneme ve akademik 
çalıĢmalar yapabilmem için her türlü fedekarlığı yapan değerli babama teĢekkürü bir borç 
biliyorum…           
       







Hizmet sektöründe duyguların müĢteri etkileĢiminde belirleyici bir etken olması 
sonucu iĢletmeler; hizmet kalitesinin arttırılması için çalıĢanlarından fiziksel ve zihinsel 
çabalarının yanı sıra üretim sürecinde duygusal emeklerini sunmalarını beklemektedirler. Bu 
çalıĢmada, müĢteri memnuniyetinin rekabette kilit rol oynadığı sektörlerin baĢında gelen 
otelcilik sektöründe yer alan Ģehir otelleri çalıĢanlarının katılımı ile duygusal emek ile iĢe 
yabancılaĢma iliĢkisinde psikolojik sermayenin düzenleyici etkisinin bulunup bulunmadığı 
araĢtırılmıĢtır. Bu maksatla, Gaziantep, Adana ve Osmaniye illerinde Ģehir otellerinde çalıĢan 
549 katılımcıdan veri toplanmıĢtır. Elde edilen bulgulara göre, çalıĢanların duygusal emek 
yoğunluğundaki artıĢ, iĢe yabancılaĢmalarını arttırmaktadır. Bunun yanı sıra çalıĢanların sahip 
oldukları psikolojik sermayeleri duygusal emek ile iĢe yabancılaĢma arasındaki iliĢkide 
düzenleyici bir rol üstlenmektedir. 




















Emotions are a decisive factor in customer interaction in the service sector; it is 
expected that employees‟ physical and mental endeavors as well as their emotional labor will 
increase the quality of service in the production process. This study is aimed at examining the 
possible moderating effect of psychological capital on the relationship between emotional 
labor and work alienation and on the participation of employees in city hotels in the hotel 
industry, which is one of the prominent sectors in which customer satisfaction plays a key 
role. For this purpose, data obtained from 549 employee participants‟ questionnaires were 
analyzed. The participants were employees in city hotels in Gaziantep, Adana and Osmaniye 
provinces. The results indicated that the employees‟ labor intensity increased proportionally 
to their alienation from their work. In addition, it was found that the psychological capital of 
the employees played a moderating role in the relationship between their work alienation and 
emotional labor. 
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KüreselleĢmenin etkisiyle günümüz bilgi ve iletiĢim teknolojisindeki geliĢmeler, 
yoğun rekabet ortamında hizmet sektörü iĢletmelerini yenilikçi stratejiler geliĢtirmeye 
yönlendirmiĢtir. Rekabet avantajı sağlamak amacıyla hizmet sektöründeki bazı iĢ kollarında 
(sağlık, bankacılık, eğitim) olduğu gibi turizm sektöründe de yenilikçi geliĢmeler iĢletmelere 
bir takım kolaylıklar sağlamıĢtır (Kızanlıklı, 2014: 1). 
Teknolojik geliĢimler turizm iĢletmelerine bir takım kolaylıklar sağlasa da, müĢteri 
memnuniyeti noktasında yetersiz kalmaktadır. Dolayısıyla, müĢteri memnuniyeti noktasında 
rakiplerine karĢı rekabet avantajı elde etmek isteyen turizm iĢletmelerinin hizmet kalitesini 
yükseltmesi gerekmektedir. ĠĢletmelerin bu durumu sağlayabilmesi için sahip oldukları insan 
kaynağını etkin bir Ģekilde yönetebilmeleri gerekmektedir. Ġnsan kaynağının etkinliğinin 
arttırılabilmesi için ise iĢletmeler, çalıĢanların psikolojik durumlarını iyileĢtirmeye çalıĢmalı, 
var olan kapasitelerinin ortaya çıkartılması için gerekli fırsatları tanımalılar ve sahip oldukları 
özellik ve yetenekleri geliĢtirmeye çalıĢmalılardır (BeğenirbaĢ ve Turgut, 2016: 58). Bu 
kapsamda, son zamanlarda özellikle örgütsel davranıĢ alanında sıkça duyulan duygusal emek, 
iĢe yabancılaĢma ve psikolojik sermaye kavramları çalıĢma yaĢamında öne çıkmaktadır. 
ÇalıĢma yaĢamında öne çıkan bu üç kavramın ortak özelliği insan odaklı olması ve 
çalıĢanların iĢ yaĢamına doğrudan etki edebilmesidir. ĠĢletmelerin olumlu ve istenilen çıktılara 
ulaĢabilmesi açısından insan unsurunun iĢ yaĢamındaki önemi, yapılan bu tez çalıĢmasının 
çıkıĢ noktasını oluĢturmaktadır.  
MüĢterilerle yüz yüze iletiĢimin yoğun olduğu turizm sektöründe, turizm 
faaliyetlerinin sunulma biçimi ve niteliği müĢteri tercihlerinde önemli bir rol üstlenmektedir. 
Turistik ürünlerin üretildiği anda tüketilmesi özelliği müĢteriler ile çalıĢanlar arasında zorunlu 
bir etkileĢim yaratmakta ve bu etkileĢimde çalıĢanların olumlu veya olumsuz tutumları, duygu 
ve davranıĢları turizm iĢletmelerinin hizmet kalitesini etkilemektedir (KeleĢ, 2014: 2). 
Duyguların müĢteri etkileĢiminde belirleyici bir etken olması fiziksel ve zihinsel 
çabanın yanı sıra üretim sürecinde yeni bir kaynak oluĢturmuĢtur. ÇalıĢanların müĢteri ile 
olan etkileĢiminde sergilemiĢ oldukları davranıĢların belirli bir duyguyla ifade edilmiĢ olması 
çalıĢma yaĢamında duygunun önemini arttırmıĢtır. ÇalıĢanlar yüz yüze kurdukları iletiĢimde 




veya olumsuz olması doğrudan müĢterinin çalıĢan veya iĢletme üzerinde belirli bir izlenim 
elde etmesini sağlamaktadır. MüĢterilerde olumsuz bir izlenim bırakmak istemeyen iĢletmeler 
çalıĢanların davranıĢlarını kontrol altına almaya ve iĢletmenin önceden belirlemiĢ oldukları 
kurallara göre davranıĢ sergilemelerini istemektedir. ÇalıĢanlar ise kendilerinden istenen 
davranıĢları sergilemek için belirli bir çaba harcamak durumdadırlar. Duyguların belirli bir 
çabayla sergilenmesi durumu ise “duygusal emek” kavramını doğurmuĢtur. 
Bir duygu yönetim süreci olan duygusal emek, çalıĢanların duygularını önceden 
belirlenmiĢ kurallara göre denetleyerek müĢteriye sunması olarak tanımlanmıĢtır (Hochschild, 
1983: 7). Duygusal emek, sergilenen duygularla gerçekte hissedilen duygular arasındaki 
iliĢkiye bağlı olarak çalıĢanlar üzerinde bazı olumlu veya olumsuz etkiler yaratabilmektedir 
(Dursun vd., 2011). Duygusal emek kavramının yaratabileceği bu etkiler kavramın ilk defa 
Hochschild (1983) tarafından kullanıldığı tarihten itibaren bu güne kadar pek çok alanda 
araĢtırma konusu olmuĢtur. Türkiye ve dünyada 2000‟li yılların ikinci yarısından itibaren 
duygusal emeğin; tükenmiĢlik (Grandey, 2003; Brotheridge  ve Grandey, 2002; Kim, 2008; 
Kruml ve Geddes, 2000; Martinez vd., 2007; Montgomery vd., 2006;  Narin vd., 2006; 
Hulsheger ve Schewe, 2011; Abraham, 1998; Brotheridge ve Lee, 2003; Glomb ve Tews, 
2004; Zammunier ve Galli, 2005; Johnson ve Spector, 2007; Philipp ve Schupbach, 2010; 
Holman vd., 2002; Bakker ve Heuven, 2006; Judge vd, 2009; Zhang ve Zhu, 2008; Lam ve 
Chen, 2012; Mengenci, 2015; Eroğlu, 2014; Köse vd., 2011), iĢten ayrılma niyeti (Cote ve 
Morgan, 2002; Chau vd., 2009; Goodwin  vd., 2011; Scott ve Barnes, 2011; Schauboreck ve 
Jones, 2000; BeğenirbaĢ ve ÇalıĢkan, 2014; Çelik ve Yıldız, 2016; Yürür ve Ünlü, 2011), 
örgütsel vatandaĢlık davranıĢı (BeğenirbaĢ ve Meydan, 2012), iĢ tatmini (Grandey, 2000; 
Seery ve Corrigall, 2009; Ghalandari ve Jogh, 2012; Fisk ve Friesen, 2012; Oral ve Köse, 
2011; Mengenci, 2015; Dursun vd, 2011), iĢe bağlılık (Gülova vd., 2013), iĢ performansı 
(BeğenirbaĢ ve ÇalıĢkan, 2014) gibi farklı değiĢkenlerle olan iliĢkisi incelenmiĢtir. 
Duygusal emeğin çalıĢanlar üzerindeki önemi ve emek yoğun bir nitelik 
göstermesinden dolayı turizm iĢletmeleri, müĢterilerle etkileĢimde olan çalıĢanlarından 
müĢterilerle duygusal bağ kurmaları, önceden belirlediği rolleri üstlenmelerini, gerçekte 
hissetmeseler veya çok farklı duygular içerisinde olsalar dahi kendilerinden beklenen Ģekilde 
davranıĢ sergileyerek hizmet kalitesini arttırmayı amaçlamaktadırlar. 
MüĢteri memnuniyeti noktasında rakiplerine karĢı rekabet avantajı elde etmek isteyen 
turizm iĢletmelerinin, hizmet kalitesini arttırmak için geliĢtirmiĢ olduğu davranıĢ kuralları 




çerçevesinde belirli davranıĢları sergilemek için yoğun bir çaba harcayan çalıĢanlar, 
kendilerinden beklenen bu davranıĢlar ile kendi hissettikleri duygular arasında bazen çatıĢma 
yaĢamaktadır. Dolayısıyla, çalıĢan iĢini sorgulamakta ve istemediği bir davranıĢı sergilemek 
zorunda kalmaktadır. Bu durum ise çalıĢanın örgüte aitlik hissini ortadan kaldırmakta ve 
özüne aykırı hareket ettiği için kendisini iĢin bir nesnesi olarak görmesine neden olmaktadır. 
Hizmet sektöründe duygu faktörünün emeğin bir unsuru haline gelmesi ile çalıĢanların 
yaĢamıĢ oldukları “duygusal uyumsuzluk”, “duygusal yorgunluk” ve “iĢ 
memnuniyetsizliğine” iliĢkin sorunlar yabancılaĢma kavramını doğurmuĢtur. YabancılaĢma; 
çalıĢanın iĢini anlamsız bulması; örgütünde kurduğu etkileĢimden tatmin olmaması; kendisini 
yalnız, yetersiz, güçsüz görmesi; geleceğe iliĢkin umutlarını kaybetmesini ve kendisini 
sistemin basit bir parçası olarak nitelendirmesi Ģeklinde tanımlanmaktadır (Tokmak, 2014: 2).  
Duygusal emeği, duyguların ticarileĢip bir ücret için satılması olarak yorumlayan 
Hochschild (1983) duygusal emeği, hizmetin bir sahne, müĢterinin seyirci ve çalıĢanın ise 
belirli roller üstlendiği bir oyun olarak görmüĢtür. Oysa iĢ yaĢamının bir sahne olmadığı çok 
aĢikardır ve duyguların Ģekillendirilerek belirli bir çerçeveye oturtulması ciddi sorunlar 
yaratmaktadır. Öyle ki duyguları, davranıĢları ve ifadeleri değiĢtirilen çalıĢan, duygularının 
iĢletme tarafından satın alınmaya çalıĢıldığını düĢünmektedir. Bu durum ise, çalıĢanın 
herhangi bir özgürlük hissetmemesi, kendisini yalnız ve güçsüz hissetmesi sonucu iĢe 
yabancılaĢmasına neden olmaktadır. 
Duygusal emeğin olumsuz sonuçlarından birisi olarak nitelendirilen iĢe yabancılaĢma 
ile duygusal emek iliĢkisini inceleyen ampirik çalıĢmalar; Kaya ve Serçeoğlu (2013), 
BeğenirbaĢ (2015) ve Tokmak (2014) hizmet sektöründe duygusal emek yoğunluğundaki 
artıĢın iĢe yabancılaĢmayı arttırdığını göstermektedir. 
Turizm sektörü iĢletmelerinin, hizmet kalitesini arttırmada çalıĢanların duygu 
gösterimlerini belirli kurallara göre düzenlemesi hizmet kalitesinin arttırılmasındaki örgütsel 
baĢarıda yeterli bir faktör olmayacaktır. ĠĢletmelerin faaliyetlerinde etkili ve verimli olmaları, 
bu iĢletmelerde çalıĢan bireylerin yaptıkları katkılarla doğru orantılı olarak artmaktadır 
(BeğenirbaĢ, 2015). ÇalıĢanların kendi duyguları, motivasyonları, iĢleriyle ilgili gelecekten 
beklentileri ve iĢ tatminleri gibi olgular da örgütsel baĢarıda etkili olmaktadır (BeğenirbaĢ ve 
Turgut, 2016: 58). Bu doğrultuda, çalıĢma hayatının içerisinde, duygularını yönetmeleri 
beklenen ve özellikle hissettikleri ile göstermek zorunda oldukları duygular arasında 




değer kazanmaktadır. ĠĢletmelerin çalıĢanlardan verimli bir Ģekilde yararlanabilmesinde ve 
iĢletmede pozitif bir ortam yaratılmasında çalıĢanların motive edilerek olumlu tutumlar 
sergilemesine duyulan ihtiyaç pozitif psikolojinin hizmet sektöründe yararlanılmasını gerekli 
kılmıĢtır. 
Pozitif psikoloji, insanların olumlu duygularını, pozitif kiĢilik özelliklerini ve bunları 
ortaya çıkaran kurumları inceleyen bütüncül bir kavramı ifade etmektedir. Pozitif psikoloji, 
ölçülebilen, geliĢtirilebilen ve çalıĢanların performanslarının artırımı için etkili olarak 
yönetilebilen insan kaynakları odaklı, psikolojik kapasitelere yönelik olan çalıĢma ve 
uygulamaları bünyesinde barındıran bir kavramdır. ĠĢletmelerin amaçlarını 
gerçekleĢtirebilmeleri, çalıĢanların sahip oldukları yeterliliklerinin yanı sıra, çalıĢanın iĢindeki 
mutluluğu ve geleceğe yönelik umutla bakmasıyla da iliĢkilidir. Bu doğrultuda “pozitif 
psikolojik sermaye” kavramı ortaya çıkmaktadır (Seligman ve Csikszentmihalyi, 2000 ve 
Luthans, 2002b).  
Bu kavram, kiĢilerin sahip olduğu zayıf özelliklerinden ziyade güçlü taraflarının 
ortaya çıkartılması olarak tanımlanmaktadır. Psikolojik sermayenin, çalıĢanların iĢ 
yaĢamındaki öneminden hareketle, sahip oldukları olumlu özellikleri ortaya çıkartarak iĢ 
performansına olumlu bir katkıda bulunmaktadır. Duygusal emeğin çalıĢanların psikolojik 
durumları üzerinde önemli bir etkiye sahip olduğu düĢüncesinden hareketle, olumlu 
özellikleri olan, kendine güvenen, amaçlara ulaĢma noktasında gerekli motivasyona ve 
dayanıklılığa sahip olan, geleceğe yönelik olumlu bir beklenti içerisinde olan bir çalıĢandan 
iĢletmelerin etkin ve verimli bir Ģekilde yararlanması gerekmektedir (Tokmak, 2014). 
Bu doğrultuda incelenen bazı çalıĢmalarda, psikolojik sermaye ile iĢ tatmini ve 
örgütsel bağlılık arasında, örneğin, (Liao vd., 2017; Luthans vd., 2013; Paek vd., 2015; 
Schulz vd., 2014; Jung ve Yoon, 2015; Badran ve Youssef-Morgan, 2015; Bouzari ve 
Karatepe, 2017; Çetin, 2011; ErkuĢ ve Fındıklı, 2013; Dönmez, 2014; Akçay, 2012; Luthans 
vd., 2008; Çetin, 2011 ; Çınar, 2011), psikolojik sermaye ile iĢten ayrılma niyeti arasında 
örneğin, (Avey vd, 2009 ; Avey vd., 2010c ; Avey vd., 2011 ; Kim vd., 2017 ; ErkuĢ ve 
Fındıklı, 2013) iliĢkiler incelenmiĢ ve bu kavramlar üzerinde etkili olduğu belirtilmiĢtir. 
Psikolojik sermaye alanında yapılan çalıĢmalar hizmet sektöründe pozitif psikolojinin 
ne kadar önemli olduğunu ortaya koymaktadır. Dolayısıyla, iĢletmelerin sürdürülebilir bir 




iyileĢtirmesi, var olan kapasitelerinin ortaya çıkartılması için gerekli fırsatlar tanıması ve 
yeteneklerinin geliĢtirilmesinde katkıda bulunmaları gerekmektedir. 
Bu noktadan hareketle duygusal emeğin bireylerin psikolojik durumları üzerindeki 
etkisi göz önüne alındığında, çalıĢanların psikolojik sermaye düzeylerinin yüksek olması, 
duygusal emekten kaynaklanan duygusal uyumsuzluğun yaratabileceği olumsuzluklara karĢı 
olumlu katkılar sağlayacağı düĢünülmektedir. 
Bu çalıĢma yoğun bir Ģekilde müĢteri ile etkileĢim içerisinde bulunulan hizmet sektörü 
iĢletmelerinden olan otel iĢletmelerinde istihdam edilen çalıĢanların katılımı ile 
gerçekleĢmiĢtir. Bu araĢtırma beĢ bölümden oluĢmaktadır. Birinci bölümde araĢtırma 
konusuna iliĢkin temel gerekçeler ortaya konulmuĢ; araĢtırmanın amacına ve önemine yer 
verilmiĢtir. Ġkinci bölümde duygusal emek, iĢe yabancılaĢama ve psikolojik sermaye 
literatürüne iliĢkin ayrıntılı bir inceleme yapılmıĢtır. Üçüncü bölümde, araĢtırmanın 
yöntemine değinilmiĢtir. Dördüncü bölümde, araĢtırma yöntemi doğrultusunda elde edilen 
verilerin analizinden elde edilen bulgular ortaya konulmuĢtur. BeĢinci bölümde ise araĢtırma 
bulguları doğrultusunda tartıĢma ve sonuç kısmı yer almıĢtır. 
1.1. Problem Durumu  
MüĢterilerle yüz yüze iletiĢimin yoğun olduğu turizm sektöründe, turizm 
faaliyetlerinin sunulma biçimi ve niteliği müĢteri tercihlerinde önemli bir rol üstlenmektedir. 
Turistik ürün ve hizmetlerin üretildiği anda tüketilmesi özelliği ise müĢteriler ile çalıĢanlar 
arasında zorunlu bir etkileĢim yaratmakta ve bu etkileĢimde çalıĢanların olumlu veya olumsuz 
tutumları, duygu ve davranıĢları turizm iĢletmelerinin hizmet kalitesini etkilemektedir (KeleĢ, 
2014).  
ÇalıĢanlar yüz yüze kurdukları iletiĢimde müĢterilere davranıĢları aracılığıyla belirli 
duygular yansıtmaktadırlar. Bu duyguların olumlu veya olumsuz olması doğrudan müĢterinin 
çalıĢan veya iĢletme üzerinde belirli bir izlenim elde etmesini sağlamaktadır. MüĢterilerde 
olumsuz bir izlenim bırakmak istemeyen iĢletmeler ise çalıĢanların davranıĢlarını kontrol 
altına almaya ve iĢletmenin önceden belirlemiĢ oldukları gösterim kurallarına göre davranıĢ 
sergilemelerini istemektedir. Bu doğrultuda, çalıĢanlar ise gösterim kuralları çerçevesinde 
kendilerinden istenen davranıĢları sergilemek için belirli bir çaba harcamak durumdadırlar. 
ÇalıĢanların gerçekte hissetmiĢ oldukları duygularla değil de sürekli olarak 
hissetmedikleri duygularla hareket etmeleri ise duygusal çeliĢkiye neden olmaktadır. 




çalıĢanlarda duygusal olarak tükenme yaĢanmasına sebep olmakta ve bu durum çalıĢanların 
iĢe yabancılaĢmalarına neden olmaktadır.  
ÇalıĢanların gerçekte hissetmediği duyguları örgütsel gösterim kuralları doğrultusunda 
sergilemeleri her ne kadar örgütsel performansı arttırsa da çalıĢanlar açısından, iĢe 
yabancılaĢma ile birlikte iĢ tatminsizliği, tükenmiĢlik, iĢten ayrılma niyeti ile stres ve 
psikolojik rahatsızlıklar gibi birçok olumsuz sonuçlara sebep olmaktadır. Gerek çalıĢanlar 
açısından bu olumsuz sonuçların ortadan kaldırılması gerekse de örgütsel performans 
açısından çalıĢanların hissetmiĢ oldukları duyguları örgütsel gösterim kuralları ile uyumlu 
hale getirerek sergilemeleri ise çalıĢanların psikolojik sermayelerinin artırılmasıyla mümkün 
olacaktır. 
1.1.1. Problem Cümlesi 
Duygusal emek ile iĢe yabancılaĢma iliĢkisinde psikolojik sermayenin bir etkisi var 
mıdır? 
1.1.2. Alt Problemler 
AraĢtırmanın alt problem cümleleri Ģunlardır: 
 Duygusal emek, iĢe yabancılaĢma ve psikolojik sermaye, katılımcıların 
demografik-tanıtıcı değiĢkenlerine göre anlamlı farklılık göstermekte midir? 
 Duygusal emek ile iĢe yabancılaĢma arasında bir iliĢki var mıdır? 
 Duygusal emek ile psikolojik sermaye arasında bir iliĢki var mıdır? 
 Psikolojik sermaye iĢe yabancılaĢmayı anlamlı olarak etkilemekte midir? 
1.2. Araştırmanın Amacı   
Bu çalıĢmanın amacı, yoğun rekabet ortamında önemi her geçen gün artan duygusal 
emeğin çalıĢanların iĢe yabancılaĢmasını etkileyen bir değiĢken olup olmadığını belirlemek ve 
çalıĢanların sahip oldukları psikolojik sermaye düzeylerinin duygusal emek ile iĢe 
yabancılaĢma iliĢkisinde düzenleyici bir etkisinin bulunup bulunmadığını incelemektir. 
1.3. Araştırmanın Önemi  
Turizm sektöründe geliĢen bilgi teknolojileri iĢletmelere bir takım kolaylıklar sağlasa 
da bu etki turizm sektörü açısından sınırlı kalmıĢtır. Turizm sektörünün emek yoğun bir 
özellik taĢımasından dolayı müĢteri memnuniyeti noktasında teknolojik geliĢmeler insan 
kaynağının yaratmıĢ olduğu etkiyi sağlayamamaktadır. Teknolojik geliĢmelerin sağlamıĢ 




önemini arttırmaktadır. Yüz yüze etkileĢimin yoğun olduğu turizm sektöründe çalıĢanların 
davranıĢlarının müĢteriler üzerinde bırakmıĢ olduğu izlenim gerek çalıĢanlar açısından 
gerekse de iĢletme açısından büyük önem taĢımaktadır.  
Hizmet sektöründe çalıĢanların iĢlerine duygularını katmaları, fiziksel ve zihinsel 
çabanın yanında üretim sürecinde yeni bir kaynak oluĢmasına neden olmuĢ ve bu durumda ise 
çalıĢma yaĢamında duyguların önemi artmıĢtır. ĠĢletmeler rekabet avantajını hizmet 
kalitelerini arttırak sağlamaya çalıĢmaktadırlar.  Hizmet kalitesini arttırma noktasında ise 
iĢletmeler, tüketici memnuniyetini arttırmaya odaklanmıĢ ve bu etkinin yaratılması için 
müĢterilerde iĢletme hakkında olumsuz bir izlenim yaratılmaması adına büyük bir çaba 
sergilemektedirler. MüĢterlerde iĢletme hakkında olumlu bir izlenim yaratmanın en önemli 
noktası ise yoğun etkileĢim halinde oldukları çalıĢanların sergileyecekleri olumlu 
davranıĢlardır. ĠĢletmeler müĢterilerde olumlu izlenim yaratmak adına, iĢletme tarafından 
talep edilen duyguların çalıĢanlar tarafından nasıl sergileneceğini belirleyen gösterim kuralları 
geliĢtirmiĢlerdir.  
ÇalıĢanların hizmet sunumu esnasında müĢteri ile etkileĢimde nasıl davranmalarını 
belirleyen bu kurallar genel olarak, negatif duyguların bastırılmasına ve pozitif duyguların 
öne çıkartılması üzerinedir. ĠĢletmelerin çalıĢanların hissetmiĢ oldukları duyguları bastırarak 
müĢteri tatmini için gösterim kurallarına uyulması zorunluluğu ise çalıĢanlarda baskı 
oluĢturmaktadır. YaĢanan bu baskı sonucunda, çalıĢanların sürekli olarak hissetmediği 
duyguları hissediyormuĢ gibi sergilemeleri duygusal uyumsuzluğun yaĢanmasına neden 
olmaktadır.  
ÇalıĢanların yaĢamıĢ oluğu duygusal çeliĢki ve gösterim kurallarının uygulanması 
zorunluluğu çalıĢanlarda iĢe yabancılaĢma, iĢ tatminsizliği, iĢten ayrılma niyeti ile stres ve 
psikolojik rahatsızlık gibi olumsuz sonuçlar yaratmaktadır. Ayrıca, müĢteriler sürekli olarak 
etkileĢim hailinde oldukları çalıĢanların sergilemiĢ oldukları davranıĢların samimi olup 
olmadığını hizmet sunumu aĢamasında geçen zamanda anlayabilmektedirler.  Dolayısıyla, 
çalıĢanların hissetmeyerek sergilemiĢ oldukları davranıĢlar müĢteriler üzerinde gerek çalıĢan 
açısından gerekse de iĢletme açısından olumsuz bir izlenimin oluĢmasına neden olmaktadır.  
Hizmet sunumu esnasında çalıĢanlar tarafından gerçekte hissedilemeyen, ancak 
hissediliyormuĢ gibi sergilenen davranıĢların müĢterilerde olumsuz bir izlenim bırakmaması 
ve duygusal uyumsuzluktan kaynaklanan çalıĢanların yaĢamıĢ oldukları olumsuz sonuçların 




hissetmiĢ oldukları duyguları örgütsel gösterim kuralları ile uyumlu hale getirmeleri 
gerekmektedir. ÇalıĢanların hissetmiĢ oldukları duygular ile gösterim kurallarının uyumlu 
hale gelmesi ve çalıĢanların duygusal emek kullanımında yaĢanan duygusal uyumsuzluğun 
ortadan kaldırılması ise çalıĢanların psikolojik sermayelerinin artırılmasıyla mümkün 
olacaktır (Tokmak, 2014).  
Turizm sektörü iĢletmelerinin, hizmet kalitesini arttırmada çalıĢanların duygu 
gösterimlerini belirli kurallara göre düzenlemesi hizmet kalitesinin arttırılmasında örgütsel 
baĢarıda yeterli bir faktör değildir. ĠĢletmelerin faaliyetlerinde etkili ve verimli olmaları, bu 
iĢletmelerde çalıĢan bireylerin yaptıkları katkılarla doğru orantılı olarak artmaktadır 
(BeğenirbaĢ, 2015). ÇalıĢanların kendi duyguları, motivasyonları, iĢleriyle ilgili gelecekten 
beklentileri ve iĢ tatminleri gibi olgular da örgütsel baĢarıda etkili olmaktadır. Bu doğrultuda, 
hizmet sektörü içerisinde çalıĢanların, duygularını yönetmeleri ve özellikle hissettikleri 
duygular ile göstermek zorunda oldukları duygular arasında uyumsuzluk yaĢamaları pozitif 
psikolojiye çalıĢma yaĢamında odaklanmanın artmasına neden olmaktadır.  
Psikolojik sermayenin en önemli avantajı durumsal (state-like) özellik taĢımasından 
kaynaklı geliĢtirilmeye uygun olan yapısıdır. ĠĢletmelerin uygulayacakları psikolojik sermaye 
müdehale eğitimleri ile çalıĢanların psikolojik sermayelerini arttırmaları mümkün 
olabilmektedir. Psikolojik sermayenin artması sonucu ise, performans artıĢı yaĢanmakla 
birlikte performansa neden olan bu etkinin iĢletmenin verimliliğine ve karlılığına katkı yaptığı 
yapılan çalıĢmlarlada ortaya koyulmuĢtur. Psikolojik sermayenin gerek bileĢenlerinin (umut, 
öz yeterlilik, iyimserlik ve dayanıklılık) her biri tek baĢına, gerekse de bu bileĢenlerin toplamı 
olan psikolojik sermayenin kendisinin insan kaynaklarının geliĢtirilmesi ve performansın 
artması ile birlikte iĢletmelere rekabet avantajı sağladığı görülmektedir. Dolayısıyla, 
iĢletmelerin gerek duygusal emekten kaynaklanan iĢe yabancılaĢma sorunun önüne geçilmesi 
gerekse de örgütsel performansın arttırılması konusunda çalıĢanların psikolojik 
sermayelerinin arttırılmasına yönelik çalıĢmalar yapması olumlu sonuçlar alınmasına neden 
olacaktır (Tokmak, 2014). 
Ulusal ve uluslararası yazında duygusal emek – iĢe yabancılaĢma iliĢkisinde psikolojik 
sermayenin düzenleyici rolünü araĢtıran sadece tek bir çalıĢmaya ulaĢılabilmiĢ olması bu 
çalıĢmanın önemini artırmaktadır. Tokmak (2014), hizmet sektörü çalıĢanlarına yönelik 
yapmıĢ olduğu çalıĢmasında, çalıĢanların duygusal emek yoğunluğundaki artıĢın, iĢe 




düzeylerinin, duygusal emek ile iĢe yabancılaĢma arasındaki iliĢkide düzenleyici bir rol 
üstlendiği sonucuna ulaĢmıĢtır. 
Yapılan araĢtırma, bilimsel alana katkısının yanında, çalıĢanların duygusal emekten 
kaynaklanan yaĢamıĢ oldukları iĢe yabancılaĢmanın ve diğer olumsuz sonuçların ortadan 
kaldırılması için yapılan öneriler ile otelcilik sektörüne de katkı sağlayabileceği 
değerlendirilmektedir.      
1.4. Araştırmanın Sayıltı ve Sınırlılıkları 
Bu araĢtırmada hareket edilen sayıltı ve sınırlılıklar aĢağıda verilmiĢtir. 
 AraĢtırmada, otel iĢletmeleri çalıĢanlarının araĢtırma sırasında uygulanmıĢ olan ölçme 
araçlarına samimi ve doğru cevaplar verdikleri varsayılmıĢtır. 
 ÇalıĢanlara uygulanacak anketler sayesinde elde edilen veriler ile değiĢkenler çeĢitli 
boyutlarda incelenip analiz edilmiĢtir. 
 Bu araĢtırmada, konu sınırlılığı açısından, duygusal emek, iĢe yabancılaĢma ve 
psikolojik sermaye ele alınmıĢtır. 
 DeğiĢkenler kuramsal kısımda açıklanacak olan olgularla ve uygulanacak olan 
anketlerdeki soruların boyutlarıyla sınırlandırılmıĢtır. 
 AraĢtırma, değiĢkenleri ölçmek için geliĢtirilen anket soruları, yapılan mülakatlar ve 
toplanan bilgilerle sınırlandırılmıĢtır. 
 AraĢtırmada çalıĢma alanı olarak Gaziantep, Adana ve Osmaniye illeri kapsamında 
değerlendirilmiĢ olan otel iĢletmeleridir. AraĢtırma farklı sektörlerde ve farklı 
bölgelerde uygulandığında farklı sonuçların alınması muhtemeldir. 
1.5. Tanımlar 
AraĢtırma konusuyla ilgili, araĢtırmada kullanılacak ve araĢtırma içeriğini açıkça 
yansıtacak nitelikteki anahtar kavramlar aĢağıda tanımlanmıĢtır: 
 Duygusal Emek: DıĢarıdan gözlemlenebilecek yüz ve beden hareketlerini oluĢturmak 
için duyguların yönetilmesi sürecidir (Hochschild, 1983:7). 
 İşe Yabancılaşma: ĠĢe yabancılaĢma, bireyin yapmıĢ olduğu iĢe karĢı düĢük bir ilgi 
göstermesi ve iĢine düĢük bir enerji ile yaklaĢarak sadece dıĢsal ödüller için çalıĢtığı 
bir duygu durumudur (Michaels vd., 1988: 378). 
 Psikolojik Sermaye: Bireyin pozitif psikolojik geliĢme hali olan psikolojik sermaye 




göstermek ve gerektiğinde baĢarılı olmak için hedefleri umutlara dönüĢtürmek (umut), 
(2) içinde bulunulan zaman farketmeksizin daima baĢarıyı yakalamak için olumlu 
göndermelerde bulunmak (iyimserlik), (3) zorlu görevleri üstlenmede kaçınmamak ve 
görevlerin baĢarısında sürdürülecek gerekli çaba için kendine olan güveni arttırmak 
(öz yeterlilik) ve (4) terslikler ve güçlükler karĢısında boğulmuĢken bile kendini 




























2.1. Duygusal Emek 
AraĢtırmanın bu bölümünde, duygusal emek kavramı, kuramsal geliĢimi ile birlikte ele 
alınmıĢ ve duygusal emeği ortaya çıkaran etmenler, kurama temel oluĢturan yaklaĢımlar 
çerçevesinde değerlendirilmiĢtir. Daha sonra, duygusal emeğin boyutları üzerinde durulmuĢ, 
duygusal emeğin sonuçları bireysel ve örgütsel açıdan incelenmiĢtir. 
2.1.1. Duygusal Emek Kavram ve Tanımlamaları 
Duygu olgusu, günümüzdeki kadar geniĢ bir anlamda kullanılmasa da 1800‟lü yılların 
baĢından itibaren giderek artan önemi ile birlikte üzerinde çalıĢılan ve içerisinde farklı 
görüĢleri barındıran bir kavramdır. 1980‟li yıllardan itibaren duyguların çalıĢma yaĢamındaki 
varlığı, gösterim biçimleri ve özelliklede bireylerin davranıĢları ve örgütsel yaĢam alanındaki 
etkisiyle duygu olgusu artan bir Ģekilde literatürde tartıĢılmaya baĢlanmıĢtır (Dursun vd., 
2014: 3). 
Duygular, birey ile etkileĢimde olduğu kiĢiler arasında önemli bir iletiĢim kanalını 
temsil eden sosyal bir ihtiyaçtır (Chen vd., 2009: 1431). Emek kavramı ise, insanların belirli 
bir amaç için sarf ettiği hem kendisini hem de doğal ve toplumsal çerçevesini değiĢtiren 
çalıĢma sürecidir. Bu iki tanımdan hareketle duygusal emek kavramını tanımlamak gerekirse 
“insanın bilinçli olarak yaptığı iĢlerin zaman içerisinde kendi iç dünyasında uyandırdığı 
izlenimler” olduğunu söyleyebiliriz (BeğenirbaĢ, 2013: 91).  
Bireyler hayatları boyunca içinde bulundukları ortamlarda yaĢamlarını sürdürürken 
birçok farklı duyguyu yaĢamakta ve bu duygulardan etkilenmektedirler. Bireyleri farklı 
çevrelerde belirli bir biçimde davranmaya iten psikolojik ve biyolojik bir olgu olarak 
tanımlanan duygular ve çabaların, bireylerin davranıĢlarında önemli bir role sahip olduğu 
ifade edilebilir (Champoux, 2010: 110). 
Duygular uzun yıllar çalıĢma yaĢamında iĢe yönelik karar vermede rasyonellikten uzak 
ve ön yargılı Ģekilde ihmal edilmiĢtir (Muchinsky, 2000: 4). Bilimsel yönetimin temellerini 
atan Frederick Winslow Taylor çalıĢma yaĢamında çalıĢanı mekanik bir ünite Ģeklinde 
düĢünmüĢ ve çalıĢandan hangi noktalarda maksimum fayda da yararlanacağının üzerinde 




olarak gören bu düĢüncesine karĢın Taylor‟dan sonra yapılan çalıĢmalar çalıĢanın psikolojik 
yönünü de ele almıĢlardır (Man ve Öz, 2009: 76). 1900‟lu yılların ilk çeyreğinde yapılan 
Hawthorne araĢtırmalarının, Taylor‟ın ortaya koyduğu ekonomik insan modeline karĢı sosyal 
insanı ortaya çıkarmasıyla birlikte, örgütlerde insanların duyguları önemli bir hal almaya 
baĢlamıĢ ve çoğu örgüt bilimci daha insancıl bir anlayıĢla, örgütlerde duyguların önemine 
daha fazla eğilmeye baĢlamıĢlardır (KeleĢ, 2014: 47). Duyguların son yıllarda iĢletmelere 
katkı verecek Ģekilde birçok araĢtırmacının çalıĢma alanına girmesiyle birlikte duygusal emek 
kavramı, günümüzde iĢletmelerin, çalıĢanların duygularını ve duygu gösterimlerini 
biçimlendirmeye çalıĢmalarından dolayı örgütsel davranıĢ alanında önem kazanmıĢtır (Duran 
ve GümüĢ, 2013: 235).  
Duyguların yaĢamın bir parçası olmasının yanında, çalıĢma hayatının önemli bir 
girdisi olarak gören ilk çalıĢma 1983 yılında Amerikalı Sosyolog Arlie R. Hochschild 
tarafından “The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” (Yönetilen Kalp: 
Ġnsan Duygularının TicarileĢtirilmesi) adlı kitapta değerlendirilmiĢtir (Sharma ve Sharma, 
2014: 2). Hochschild duygusal emeği, “herkes tarafından gözlemlenebilen mimik ve beden 
hareketlerinde bulunmak için duyguların yönetilmesi” Ģeklinde tanımlamıĢtır (Studsrød, 2013: 
2). Hochschild‟in duygusal emek üzerine geliĢtirdiği iki temel yaklaĢım vardır. Bunlardan 
birincisi, duygusal emeğin ücretle satın alınan, bu nedenle de değiĢtirilebilen bir değer 
olduğudur. Diğer yaklaĢımı ise örgütlerin, çalıĢanlardan hangi koĢullar altında hangi 
duyguları sergilemelerini bekledikleri duygu gösterim kurallarıdır (Sreedevi vd., 2014: 18). 
Hochschild (1979, 1983)‟in çalıĢmaları sonucunda literatüre kazandırılan duygusal 
emek kavramı ve duyguların örgütlerdeki önemi birçok araĢtırmacı tarafından ele alınmıĢtır. 
Bu tanımlamalar Tablo 1‟de gösterilmiĢtir. 




Hochschild (2003:7) Kolayca gözlenebilen jest ve mimik hareketleri sergilemek için 
hislerin yönetilmesi. 
Ashforth ve Humphrey 
(1993: 88) 
Hizmet sürecinde, örgüt tarafından arzu edilen duyguların 




Tablo 1. Devamı: Duygusal Emek Tanımlamaları 
 
Genel olarak duygusal emek ile ilgili yapılan tanımlara bakıldığında, duygusal emek, 
emek yoğun iĢletmelerde hizmetin çalıĢan tarafından gerçekleĢtirilmesi esnasında duyguların 
yönetilmesini ifade ederken, aynı zamanda çalıĢanın gerçek duyguları istenilenden farklı olsa 
da, örgütün çalıĢandan istediği davranıĢ kurallarına uymasını gerektirmektedir (Yürür ve 
Ünlü, 2011). 
Son yıllarda duyguların özellikle de hizmet sektöründe kullanılması gerekliliği, 
duygusal emek kavramını ön plana çıkarmıĢtır (Kiffin vd., 2011). Duygusal emek ile ilgili 
yapılan birçok çalıĢma kiĢiler arası etkileĢimin yoğun olduğu,   hemĢire, satıĢ temsilcisi, çağrı 
merkezi çalıĢanı ve turizm sektörü çalıĢanları gibi meslek gruplarına yönelik olmuĢtur. Bu 
meslek gruplarından hizmet alan kiĢilerin etkileĢimde bulundukları çalıĢanlardan bekledikleri 
bir takım duygular vardır ve çalıĢanların bu duyguları örgütün amaçları doğrultusunda 
sergilemesi gerekmektedir (Eroğlu, 2010: 19). 
Hizmet sektöründe faaliyet gösteren iĢletmelerde, çalıĢanların sadece tecrübelerini 
değil aynı zamanda duygusal özelliklerini de ön plana çıkartarak iĢe katılmaları 
beklenmektedir. Emek yoğun iĢletmelerde çalıĢanların iĢlerinde verimli ve baĢarılı 
olabilmeleri için, zihinsel ve fiziksel performanslarının yanında, duygusal emek harcamaları 
da gerekmektedir (Sohn ve Lee, 2012: 116).  
 
Morris ve Feldman 
(1996: 987) 
EtkileĢim süresi içerisinde, örgütün bireylerden talep ettiği 
duyguları sergileyebilmek için bireylerin gösterdiği çaba, yaptığı 
planlama ve kontrol sürecidir. 
Grandey (2000: 95) Meslek gurubunun veya örgütün gösterim kurallarını karĢılamak 
amacıyla duygusal gösterimlerin rol yapma, abartma ya da 
bastırma yoluyla dönüĢtürülmesi durumudur. 
Kruml ve Geddes 
(2000: 9) 
ÇalıĢanların iĢleriyle ilgili etkileĢimde bulunduklarında, belirli 
duyguları sergilemek için göstermiĢ oldukları çabadır. 
Diefendorff ve 
Gosserand (2003: 
945)   
Örgütsel amaçlara ulaĢabilmek için, müĢteriler veya çalıĢma 
arkadaĢları gibi etkileĢimde bulunulan kiĢilerin duygularını 




2.1.2. Duygu Gösterim Kuralları 
Duygusal emeğin öncüllerinden biri olarak görülen duygu gösterim kuralları, iĢletme 
tarafından talep edilen duyguların çalıĢanlar tarafından nasıl sergileneceğini düzenleyen 
kurallar olarak tanımlanmaktadır (Morris ve Feldman, 1996: 987). 
Gösterim kuralları, duygu kuralları olarak ilk kez Hochschild (1979, 1983)‟in 
çalıĢmalarında örgüt tarafından çalıĢanlardan beklenen uygun davranıĢların sergilenmesi 
olarak ifade edilse de araĢtırmacılar genellikle Ekman (1972)‟ın gösterim kuralları konseptine 
odaklanmıĢlardır. Ekman (1972)‟e göre, gösterim kuralları; belirli bir durumda hangi 
duyguların uygun olduğu değil, aynı zamanda bu duyguların nasıl sergilendiğini gösteren 
davranıĢ standartlarıdır.  
Ekman ve Friesen (1975), kültürler arası duygusal ifadeler üzerine yaptıkları 
çalıĢmada gösterim kurallarını, duyguların nasıl gösterileceğini belirleyen yazılı olmayan aile 
veya toplum gibi farklı sosyal gruplar aracılığıyla öğrenilen kurallar olarak tanımlamıĢlardır.  
Gösterim kuralları herhangi bir duruma veya kiĢiye özgü olabilir. Örneğin herhangi bir kiĢi 
evindeyken ayak parmağını herhangi bir yere çarptığında yaĢadığı ağrıya lanet okuyabilir, 
ancak aynı tepkiyi kilisede veremez (Woo, 2013: 45). Duygu kuralları bireylerin hangi 
duyguları hissedeceğini belirlerken gösterim kuralları, çalıĢanların ifade ettikleri duyguların 
daha gözlemlenebilir davranıĢlara dönüĢmesine odaklanır (Rafaeli ve Sutton, 1991). 
Ashforth ve Humphrey (1993)‟e göre, gösterim kuralları tipik olarak toplumsal, 
mesleki ve örgütsel normlardan kaynaklanır ve duyguların ne zaman ve nasıl ifade edileceğini 
belirten kurallardır. Büyük oranda reçetelenmiĢ veya örtük olarak teĢvik edilebilen gösterim 
kuralları, etkileĢimleri yönlendirir ve duygusal ifadelerin sıklığını, yoğunluğunu, süresini ve 
çeĢitliliğini etkiler (Ashforth ve Humphrey, 1993: 89). Açık gösterim kuralları, uygun 
duygular ve duygusal ifade ile ilgili somut olarak iletilen kurallara iĢaret eder. Mesela, "sıcak 
bir gülümseme ile hizmet veriyoruz"  gibi bir iĢ tanımı veya Ģirket misyonunun yazılı beyanatı 
ile olabilir. Örtülü görüntüleme kuralları ise, toplumsal veya kurumsal normlar yoluyla 
iletilen yazılı olmayan kurallardır (Buckner, 2012: 29). 
Gösterim kurallarında yer alan duygular olumlu ve olumsuz duygular olarak 
sınıflandırılmıĢ ve bu duyguların doğada bütünleĢtirici ve ayrıĢtırıcı olduğu görülmektedir.  
BütünleĢtirici (olumlu) duygular genellikle davranıĢta olumlu hissedilen ve etkileĢimde 




olumsuz olarak hissedilen ve insanları birbirinden uzaklaĢtıran (öfke, nefret vb.) duygulardır 
(Becker, 2010: 19).  
Gösterim kurallarının oluĢmasına kaynak sağlayan toplumsal ve mesleki normlar, 
hizmet esnasında ne tür duygular sergileneceği ve bu duyguların nasıl ifade edilmesi 
konusunda oldukça geniĢ kurallar sağlar. Bu kurallar genellikle müĢterilerin beklentileri 
doğrultusunda oluĢan nezaket, güvenirlilik, iletiĢim ve müĢteri anlayıĢını oluĢturan kuralladır. 
Toplumsal ve mesleki normlar, ait olunan toplum, endüstri, organizasyon yapısı, verilen 
hizmet ve müĢteri ihtiyaçlarına bağlı olarak değiĢebilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993). 
 Duygu gösterim kurallarının geliĢtirilmesinin amacı müĢteri tatmini arttırmaktır 
(Ashforth ve Humphrey, 1993). Örgütler daha kaliteli hizmet vermek ve müĢteri tatminini 
arttırmak için çalıĢanların duygularını yönlendirmek isterler. ÇalıĢanların duygularının 
yönlendirme ihtiyacı ise, hizmet sunumu esnasında iĢ gereksinimleri ile çalıĢanların 
duygularının aynı doğrultuda olunması isteğinden doğmaktadır. Tsai ve Huang (2002) ve 
Schneider vd. (1998) yapmıĢ oldukları çalıĢmada çalıĢanlar tarafından sergilenen olumlu 
gösterim kurallarının müĢteri tatminini sağlama da önemli bir etken olduğuna iĢaret 
etmektedir.  
Örgüt tarafından ortaya konan gösterim kurallarının, duygusal iĢçiliğin baĢlangıcını 
oluĢturan bir iĢte uygun duyguların ifadesine iliĢkin standartlar, yönetmelikler, politikalar 
veya yönergeler olduğuna dikkat etmek önemlidir. Bu kılavuz ilkeler, özellikle duyguların 
belirli durumlarda ne kadar uygun olduğuna ve bazı duyguların istenen performans 
hedeflerine ulaĢılmasını kolaylaĢtırmak için nasıl ifade edileceğine iliĢkin belirli duyguların 
sergilemesini öngörür ve bunları önermektedir (Diefendorff ve Gosserand, 2003). Genellikle, 
gösterim kuralları örgütsel olarak tanımlanmıĢtır. Ancak Mann (2004)‟ın belirttiği gibi 
gösterim kuralları, çalıĢanın belirli bir iĢ rolünde mesleki davranıĢ olarak kabul edilen algısına 
dayalı olarak bir çalıĢanın içinden de gelebilir.  
Hizmet performansını arttırmada gizli kalması gereken standartları ifade eden 
gösterim kuralları, örgüt tarafından oluĢturulan personel kitapçıklarında veya eğitim 
materyallerinde açıkça belirtilmektedir (Grandey, 2000). Bu kitapçıklarda çalıĢanlardan 
müĢteri iletiĢiminde sergileyecekleri tavırların sıcak ve samimi olması istenir (Chu, 2002: 17). 
Çünkü çalıĢanlardan müĢteri ile olan etkileĢimde sergilenmesi beklenen gösterim kuralları 




müĢterilere tavsiyede bulunmada ve müĢterilerin örgüte olan sadakatinde önemli bir rol 
oynamaktadır (Tsai, 2001). 
ÇalıĢanların hizmet sunumu esnasında müĢteri ile olan etkileĢimde nasıl davranmaları 
gerektiğini belirleyen bu kurallar genel olarak, negatif duyguların bastırılmasına ve pozitif 
duyguların öne çıkartılması üzerinedir (Brotheridge ve Grandey, 2002; Schaubroeck ve Jones, 
2000). Gösterim kuralları genellikle, duyguları yüzeysel Ģekilde ifade edilmesini içeren 
yüzeysel davranıĢla sergilenebilmekte veya duygusal emeğin yerine getirilmesi olarak bilinen 
duyguları ve ifadeleri değiĢtirmeye yönelik bilinçli çaba gerektiren derinlemesine davranıĢla 
sergilenebilmektedir (Brotheridge ve Lee, 2002). Gösterim kurallarının yüzeysel veya 
derinlemesine davranıĢla sergilenmesinin çalıĢanlar üzerinde bir takım olumlu ve olumsuz 
etkileri bulunmaktadır. Eroğlu (2010)‟a göre, duygu gösterim kuralları, çalıĢanların müĢteri 
ile olan etkileĢimindeki gerekli standartları belirlediği için çalıĢanlar iĢlerinde daha baĢarılı 
olurlar. Örneğin çağrı merkezi çalıĢanlarına gelen telefonu günün hangi saatinde ne Ģekilde 
açağı ve nasıl hitap edeceği belirtilmiĢtir. ÇalıĢanın telefonu yanlıĢ bir Ģekilde açması 
kendisine performans puanı kaybettirecektir. Dolayısıyla, çalıĢanların müĢteri etkileĢiminde 
nasıl davranmaları gerektiği belirli ödül-ceza yöntemine göre düzenlenerek bu davranıĢları 
benimsemeleri amaçlanmaktadır. Ancak sürekli olarak örgüt tarafından istenilen duyguları 
sergilemek her zaman çalıĢanlarda olumlu bir etki yaratmamaktadır. ÇalıĢanların gerçekte 
hissetmiĢ oldukları duyguları bastırarak sürekli olarak örgütün istemiĢ olduğu duyguları 
sergilemek zorunda kalmaları çalıĢanlarda hipertansiyona ve kalp hastalığına neden olabilecek 
mesleki strese (Mann, 2004) veya tükenmiĢliğe neden olabilmektedir (Hochschild, 1983). 
2.1.3. Duygusal Emek Yaklaşımları 
Duygusal emek ile ilgili araĢtırmalar Hochschild (1983) ile baĢlamıĢ olup, üzerinde 
oldukça fazla çalıĢılan bir konu haline gelmiĢtir. Ancak özellikle bazı araĢtırmacıların 
yaklaĢımları (Ashforth ve Humprey, 1993; Grandey, 2000; Morris ve Feldman, 1996) 
literatürde oldukça üzerinde durulan ve ortak kabul gören görüĢleri içermektedir. 
 2.1.3.1. Hoshchild’in Duygusal Emek Yaklaşımı (1983) 
Ġlk olarak 1979-1983 yıllarında Arlie Russell Hochschild tarafından kullanılan 
duygusal emek kavramı, Hochschild‟in 1983 yılında The Managed Heart: Commercialization 
of Human Feeling kitabında, Delta Havayolları‟nın hostes eğitim merkezindeki kurslara 




Hochschild The Managed Heart kitabında mesleki ortamlarda sergilenen duyguların 
kurumsal olarak belirlenmiĢ tutumları ürettiğine iliĢkin açıklamalar getirmiĢtir. Hochschild bu 
eserinde duygusal emeği, “dıĢarıdan gözlemlenebilecek yüz ve beden hareketlerini 
oluĢturmak için duyguların yönetilmesini ifade eden” bir iĢ türü olarak tanımlamıĢtır 
(Hochschild, 1983: 7). Burada insanların diğer bir kiĢide belirli bir duygusal durum yaratmak 
için kendi duygularını yönetmeleri durumuna dikkat çekilmektedir (Wharton, 1993). 
Hochschild‟e göre hizmet iliĢkileri esnasında bireylerin uygun duygusal tepkiler 
geliĢtirmesine yönelik ortak beklentiler bulunmaktadır (Hochschild, 1983). Örneğin genel 
olarak kabin görevlilerinin neĢeli ve cana yakın olması, cenaze görevlilerinin ise, tören 
sırasında hüzünlü ve sessiz bir görüntü içinde olması beklenmektedir (Ashforth ve Humphrey, 
1993). Yani duygusal emek, çalıĢanların duygu gösterimlerini duruma uygun hale 
getirebilmek için duygularını abartması, uydurması ya da bastırması anlamına gelmektedir 
(Grandey, 2000: 94).  
Hochschild (1983)‟e göre, duygusal emek fiziksel emeğe çok benzer; yani “hizmet 
iĢinin” ya da sürekli etkileĢimin söz konusu olduğu çoğu sektörde emek para karĢılığı satılır. 
Genel olarak göz önünde yapılan bir eyleme dönüĢür; yani iĢverenler tarafından resmen 
mesleki bir gereklilik olarak talep ve “kontrol” edildiğinde, normal Ģartlarda özel olarak 
gerçekleĢen duygu yönetimi alanından çıkıp kendiliğinden kamuya açık hale gelir.  
Hochschild tüm kuramcılar içinde özellikle Karl Marx ve Erving Goffman 
geleneğinden etkilenmiĢtir. Hochschild‟in duygu kuramının temelinde Marx‟ın, emeğin 
emekçileri yabancılaĢtıran bir meta olarak kullanımı üzerine geliĢtirdiği analiz ile Goffman‟ın 
yüz yüze etkileĢime getirdiği sosyolojik bakıĢ yatmaktadır (Gassmann, 2010:10). Hochschild, 
bu iki kuramcının çalıĢmalarını ve kendi araĢtırmasını kullanarak emeğin ne olduğu ve kim 
tarafından ortaya çıkarıldığı fikrine odaklanmaktadır. Toplumsal etkileĢimlere iliĢkin 
dramaturjik perspektifi (Goffman, 1959) benimseyen Hochschild, çalıĢana aktör, müĢteriye 
izleyici, iĢ yerine etkileĢimin gerçekleĢtiği sahne dediği bir düzen kurmuĢtur. Hochschild‟e 
göre duygusal emekçiler arasında görülen kiĢiler arası etkileĢim emek iliĢkileri analizinde 
önemli bir yer teĢkil etmektedir (Hochschild, 1983: 33). 
Hochschild temelde duygusal emeği “kiĢinin diğer insanlarda belirli bir duygu durumu 
yaratacak dıĢ görünüĢe ulaĢmak için hislerini uyarması ya da bastırmasını gerektiren emek 
türü” olarak tanımlamıĢtır (Hochschild, 1983:7). Hochschild duygusal emek teorisini 
geliĢtirirken duygu yönetimi perspektifinden faydalanmıĢ ve duygusal emek kavramının “bir 




kavramı “dıĢarıdan gözlemlenebilecek yüz ve beden hareketlerini oluĢturmak için duyguların 
yönetilmesi” manasında kullanmıĢtır.  Daha net ve basit bir biçimde ifade edecek olursak 
belirli bir ücret karĢılığı duygularını yöneten insanlar duygusal emek harcamaktadır 
diyebiliriz. Bunun yanında çalıĢanlar için kendi duygularını yönetmek, kurumsal hedeflere 
ulaĢmanın bir yolu olarak da görülmektedir  (Grandey, 2000: 95). 
Duygusal emeği kavramsallaĢtırma sürecinde Hochschild duygularla, “duygu 
kuralları” ve “duygu yönetimi” arasındaki temel farklılıklara dikkat çekmektedir. Hochschild 
(1979: 551)‟e göre duygu, “bir imge, düĢünce ya da anı ile kurulan bedensel (bireyin farkında 
olduğu) bir birliktelik”tir. Duygular, “içimizde” depolanmazlar ve bu yönetim eylemlerinden 
bağımsız değillerdir. Aslında duygu ya da hisler yönetilirken onların ortaya çıkıĢ sürecine de 
katkıda bulunulur (Hochschild,1983: 18).  Hochschild, duyguların aynı zamanda bilgiyi 
iletmenin bir yolu olduğunu savunur. Bu duygulara ek olarak bir de “duygu kuralları” vardır. 
“Ne hissetmeliyim” sorusu ile “ne hissediyorum” sorusu arasında kalınan nokta tam da bu 
bahsettiğimiz duygu kurallarının temelini oluĢturur. Kavramsal olarak Hochschild duygu 
kurallarının, “duygusal alıĢveriĢleri yöneten bir yetki ya da zorunluluk hissini ortaya 
çıkararak” ifa ettiğimiz duygusal iĢi belirleyen birer kılavuz olduğunu söylemiĢtir. “Bu 
kurallar, duygularımıza onları Ģekillendirmek için yapacağımız müdahaleleri belirlemenin 
birer yoludur.” (Hochschild, 1983: 56).  
Duygu yönetimi ve duygusal emek, tabiatı gereği, duygular ve duygu gösterimi 
kuralları ile iç içedir. Delta Havayolları‟nın hostes eğitim merkezindeki kurslara katılan 
Hochschild, burada hosteslerin duygusal emek süreçlerini araĢtırmıĢtır. Hochschild (2003: 8), 
kendi çalıĢmasında hosteslerin duygusal emek süreçlerini Ģu cümlelerle açıklar; MüĢteri 
memnuniyeti sağlama noktasında hosteslerin gülümsemeleri Ģirket tarafından istenilen 
(uçağın dekoru, yolculara dinletilen Ģarkılar ve müĢteriye sunulacak içecekler) genel 
uygulamalarla eĢdeğer özellik taĢımaktadır (Hochschild, 2003: 8). Bu durum örgütlerin 
hedeflerine ulaĢma noktasında çalıĢanların duygularının, duygu gösterim kurallarıyla 
yönlendirilmesi anlamına gelmektedir.  
Hochschild, hosteslere verilen eğitim boyunca müĢterilerin hoĢ olmayan davranıĢlar 
sergilemesi sonucu hosteslerin göstermiĢ oldukları öfke ve kızgınlığın nedeni yönetim 
tarafından önemsenmediğini, sorun olarak ele alınan tek Ģeyin duyguları yönetme hususu 
olduğunu belirtmektedir (Hochschild, 1983: 113). Her türlü etkileĢimin önemli olduğu hizmet 
sektöründe çalıĢanların müĢteriler tarafından sergilenen olumsuz davranıĢlara göstermiĢ 




duygularını kontrol etmenin yöntemi olarak görür. Örgütlerde duygu yönetimi olarak 
adlandırılan bu süreç, duyguların iĢyerlerinde ticari bir biçimde kullanıldığını göstermektedir 
(KeleĢ, 2014: 52). 
Hochschild (1983)‟e göre bir hizmet çalıĢanı kendisinden hissetmesi beklenilen 
duyguyu gerçekten hissetmiyorsa duygusal emek ortaya çıkabilir. Hochschild (1983), The 
Managed Heart kitabı kapsamında kabin görevlileri ile yapılan çalıĢmada, kabin 
görevlilerinin çoğunlukla “hayali” bir duruĢ sergiledikleri ve bu pozisyon sayesinde 
kendilerini öfkelendiren belirli yolculara neler “yapmak istediklerine” iliĢkin görsel (zihinsel) 
fanteziler kurabildikleri belirtilmektedir.  Bu hayali duruĢ, öfke ile baĢa çıkmanın bir yolu 
olmaktadır. Duyguların ardında yatan öncüller, hissetme kuralları ve duygu yönetimi ile bir 
araya gelerek, pek çok meslekte ön plana çıkan duygusal emeğin boyutlarını oluĢturmaktadır 
(Gassmann, 2010: 11). 
Hochschild (1983)‟e göre, duyguların yönetilmesi süreci iki temel yöntem ile 
gerçekleĢtirilir: yüzeysel davranıĢ ve derinlemesine davranıĢ. Yüzeysel davranıĢ, kiĢinin 
ifadelerinde değiĢiklik yapmasına iĢaret eder. Mesela kiĢinin içinde olumsuz hisler 
bulunmasına karĢın gülümsemesi gibi. Derinlemesine davranıĢ ise, kiĢinin uygun duyguları 
ifade etmek için yalnızca yüzeysel görünüĢünü değil, hislerini de değiĢtirmesi manasına gelir. 
ÇalıĢtıkları kurumun/örgütün taleplerini yerine getirmek amacıyla bireyler bu iki yöntemden 
birini kullanmak zorunda kalabilirler (Gosserand, 2003: 6). 
Yüzeysel davranıĢta gerçek manada hissedilmeyen duyguların hissediliyormuĢ gibi 
yapılması söz konusudur. Bunu baĢarmanın yolu mimik, jest ya da ses tonu gibi sözlü ya da 
sözlü olmayan ifadeleri dikkatli bir biçimde kullanmaktan geçer (Ashforth ve Humphrey, 
1993: 93). Yüzeysel davranıĢta birey bilinçli olarak uygun duyguyu ortaya koyar (Kemper, 
2000). Örneğin bir çalıĢan, ağlamak istediği bir anda, duygusal dıĢ görünüĢünün üzgün 
olduğunu yansıtmaması için bilinçli olarak gülümserse bu çalıĢan yüzeysel olarak rol yapmıĢ 
olur. Derinlemesine davranıĢta ise, çalıĢan göstermek istediği duyguları gerçekten 
deneyimlemeye ya da hissetmeye çalıĢır. Yani derinlemesine davranıĢta duygular aktif bir 
biçimde stimüle edilir, baskılanır ya da Ģekillendirilir (Ashforth ve Humphrey, 1993). 
Derinlemesine davranıĢ sergileyerek birey “hislerin belirleyenlerini yani temel olarak bu 
hisleri oluĢturan zihinsel yapı ya da değerlendirmeyi; bunun yanı sıra kas tonusu ve nabız hızı 
gibi fiziksel öğeleri değiĢtirmek” suretiyle hislerini değiĢtirmeye çalıĢır (Kemper, 2000: 52). 
Yüzeysel davranıĢ doğrudan bireyin “dıĢsal davranıĢları” üzerine odaklanırken derinlemesine 




ÇalıĢtıkları kurumun/örgütün taleplerini yerine getirmek amacıyla bireyler bu iki 
yöntemden birini kullanmak zorunda kalabilirler (Hochschild, 1983). Hochschild‟in temel 
argümanlarından birisi duygusal emeğin iĢ stresi ve tükenmiĢlik gibi öncelikli olarak olumsuz 
sonuçlar doğurduğudur (Hochschild, 1983). Bu olumsuz sonuçların temel sebeplerinden birisi 
duygusal uyumsuzluktur. Duygusal uyumsuzluk, kiĢi kendi gerçek hisleri ile uyuĢmayan 
duyguları ifade etmek durumunda kaldığında ortaya çıkar. Duygusal uyumsuzluğun asıl 
olarak yüzeysel davranıĢ ile iliĢkili olduğu unutulmamalıdır. Çünkü bu tür rol yapmada 
çalıĢanlar, derinlemesine davranıĢ sergilemenin aksine, gerçek duygularını değil yalnızca 
ifadelerini değiĢtirmektedir. Duygusal uyumsuzluğun yanı sıra, iĢyerinde sürekli olarak 
duyguları düzenlemek zorunda kalmaktan dolayı harcanan çaba da çalıĢanlar üzerinde zararlı 
etkilerde bulunmaktadır (Hochschild, 1983). Yüzeysel davranıĢ sergilemenin de 
derinlemesine davranıĢ sergilemenin de çaba gerektirdiği gerçeği genel olarak kabul 
görmektedir. Duygusal emeğin doğurduğu olumsuz sonuçlar, kabin görevlileri ve borç 
tahsildarları ile yapılan nitel bir çalıĢmada ortaya konmuĢtur. Bu çalıĢmada Hochschild 
(1983), duygusal emeğin madde bağımlılığı, baĢ ağrısı ve iĢe gelmeme gibi sonuçlar ortaya 
çıkardığını göstermiĢtir.  
Sosyolojik bir perspektif benimseyen Hochschild (2003), duygusal emek kavramını 
iĢlevselleĢtirirken, meslekleri duygusal emek gerektirip gerektirmedikleri (örn., yoğun müĢteri 
etkileĢimleri ve duygusal gösterim kuralları içeren meslekler duygusal emek gerektirir) 
üzerinden kategorize etme yolunu tercih etmiĢtir. Meslekler kurulan bu sınıflandırmaya üç 
karakteristiğe göre dâhil edilmiĢtir: (a) insanlarla ses ya da görüntü yoluyla iletiĢim içinde 
olma zorunluluğu, (b) çalıĢanın müĢteri ya da hizmet kullanıcısında bir duygu yaratması 
gerekliliği, (c) iĢverenin çalıĢanların duygusal aktiviteleri üzerinde kontrol uygulaması. 
Hochschild bu kriterleri kullanarak altı temel meslek grubunda bulunan 44 mesleğin duygusal 
emek gerektirdiğini belirtmiĢtir (Hochschild, 2003: 244-251): 
 Uzmanlık gerektiren ve teknik iĢlerde çalıĢanlar (örn., avukatlar, doktorlar),  
 Yönetici ve iĢletmeciler,  
 SatıĢ alanında çalıĢanlar,  
 Büro iĢlerinde çalıĢanlar,  
 Hane içinde görev yapan hizmet çalıĢanları (örn., temizlikçiler)   




Hochschild (1983), duygusal emek kavramını ortaya çıkaran ilk araĢtırmacı olup, 
duygusal emeğin yüzeysel ve derinlemesine davranıĢlar Ģeklinde sergileneceğini belirtmiĢ ve 
duygusal emeğin olumsuz sonuçları üzerine odaklanmıĢtır. Daha sonraki yıllarda çeĢitli 
araĢtırmacılar tarafından duygusal emek konusunda farklı yaklaĢımlar oluĢturularak kavram 
geliĢtirilmiĢtir. 
2.1.3.2. Ashforth ve Humphrey’in Duygusal Emek Yaklaşımı (1993) 
Hochschild (1983)‟in duygusal emek yaklaĢımının ardından öne çıkan bir diğer 
yaklaĢım, Ashforth ve Humphrey (1993)‟in yaklaĢımdır. Ashforth ve Humphrey (1993: 88), 
duygusal emeği; hizmet etkileĢimleri esnasında örgüt tarafından beklenilen duyguları ifade 
etme davranıĢı olarak tanımlamıĢtır. Hochschild (1983)‟in çalıĢmasına benzer biçimde bu 
araĢtırmacılar da duygusal emeğin, çalıĢanların baĢkalarında kendilerine iliĢkin belirli algılar 
yarattıkları bir tür izlenim yönetimi olarak algılanabileceğini belirtmiĢlerdir. Bunu yaparken 
çalıĢanların kendilerinden beklenen duyguları ifade etmek amacıyla yüzeysel ya da 
derinlemesine davranıĢ süreçleri içerisine girebileceğini kabul etmiĢlerdir. Ancak bunlara ek 
olarak Ashforth ve Humphrey, duygusal emek kavramını bir adım öteye taĢımıĢ ve samimi 
duyguların ifade edilmesi Ģeklinde (yüzeysel davranıĢ ve derinlemesine davranıĢ dıĢında) 
üçüncü bir duygusal emek kategorisi sunmuĢlardır (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94). 
Ashforth ve Humphrey (1993)‟e göre, Hochschild (1983)‟in duygusal emeği yalnızca 
“yüzeysel ve derinlemesine” davranıĢ boyutları ile kavramsallaĢtırması, çalıĢanların uygun 
duyguları spontan ve samimi bir biçimde deneyimleme ve ifade etme ihtimalini göz ardı 
etmektedir. Örneğin, bir sosyal hizmet çalıĢanı istismar edilmiĢ bir çocuğa karĢı içten bir 
sempati duyabilir ve bunun için yüzeysel ya da derinlemesine rol yapma sürecine girmesine 
gerek olmaz. Ashforth ve Humphrey (1993)‟e göre bu çalıĢanlar, hem gösterim kurallarına 
uymakta hem de bir duygusal emek biçimi olarak samimi davranıĢ göstermektedirler. 
Ashforth ve Humphrey (1993), samimi duygusal ifadeleri de duygusal emeğin bir türü olarak 
görür, çünkü çalıĢanlar bu durumda da kurumsal/örgütsel olarak talep edilen duyguları ifade 
etmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 95). 
Ashforth ve Humphrey (1993), aynı zamanda duygusal emekte çabanın rolü üzerine de 
çalıĢmıĢlardır. Yüzeysel ve derinlemesine davranıĢ sergileme süreçleri bireyin çaba sarf 
etmesini gerektirebilir ancak bazı durumlarda (çoğu hizmet etkileĢiminin tekrarlayan ve 
alıĢkanlık yaratan doğasından dolayı) bu duygusal emek stratejileri rutin ve prosedürleĢmiĢ 




bazı bireylerin samimi duygular ifade edebileceğine ve bazı durumlarda duygusal emeğin 
çaba sarf etmeden de gösterilebileceğine iliĢkin bu fikirleri, belirli duyguların gösterilmesi 
gerekliliğinin daha az stresli hale gelebileceği ve düĢünüldüğünden daha az olumsuz etkiye 
sahip olabileceği anlamına gelmektedir.  
Ashforth ve Humphrey (1993)‟in, duygusal emek çalıĢmalarına yaptığı bir diğer 
önemli katkı da duyguların içsel olarak yönetilmesinden çok görülebilir biçimde ifade 
edilmesi kısmına odaklanmıĢ olmalarıdır. Bu nedenle yüzeysel ve derinlemesine davranıĢ 
sergileme süreçleri üzerine eğilmiĢ olsalar da bu süreçlerin kendisinden çok yarattıkları 
sonuçlara konsantre olmuĢlardır. Onlara göre yüzeysel ve derinlemesine davranıĢ sergileme 
süreçleri istenilen duyguları ifade etme çabasına odaklanmakta ve gerçek ya da samimi 
duyguların müĢterilere nasıl göründüğünü ve bu çabanın müĢteriler üzerinde sahip olduğu 
etkiyi göz ardı etmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993).  
Ashforth ve Humphrey (1993)‟in perspektifinde duygusal emeğin çıktıları önemlidir. 
Ashforth ve Humphrey (1993), Hochschild (1983)‟den farklı olarak, çalıĢanları belirli 
duygulara sevk eden duyguların nedenine değil, doğrudan gerçekleĢen davranıĢa 
odaklanmıĢlardır. Duygusal emek sürecinde hissedilen değil de gösterilen duyguların önemli 
olması dolayısıyla gösterim kurallarının gerçekleĢmesi gerektiğini öne sürmüĢlerdir (Ashforth 
ve Humphrey, 1993). Ashforth ve Humphrey (1993)‟e göre, duygusal emek üzerinde 
yaptıkları bu iĢlevselleĢtirmenin içsel duygulardan çok gözlemlenebilir davranıĢlara 
odaklanmasının temel sebeplerinden birisi müĢterileri asıl etkileyen Ģeyin gerçek davranıĢlar 
olmasıdır. Ashforth ve Humphrey, beklenen duygularla hissedilen duygular arasında bir 
çeliĢki meydana geldiğinde duygusal emeğin duygusal uyumsuzluk ve kendine yabancılaĢma 
durumunu doğurabileceğini kabul etmekte ancak görünen duygu ifadelerini yönetmenin iĢ 
verimliliği ve kendini ifade etme konusunda olumlu etkileri olabileceğini de vurgulamaktadır. 
Ashforth ve Humphrey (1993)‟e göre, bu görünen ifadelerin etkili olması için diğerleri 
tarafından samimi görülmesi gerekmektedir. Bu yaklaĢım, duygusal emeğin çalıĢanların 
sağlığı ve iĢ stresi üzerindeki olumsuz etkilerine odaklanan Hochschild‟den daha iyimser bir 
bakıĢ açısına iĢaret etmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 95). 
Ashforth ve Humphrey (1993)‟e göre, hizmet sektöründe duygusal emek önemli bir 
etkendir. Bu önemli etkinin sebebi ise, hizmet sektörü çalıĢanlarının müĢterilerle sürekli bir 
etkileĢim yaĢaması ve sergilemiĢ oldukları davranıĢların sonuçlarının müĢteriler üzerinde 




sektörü acısından önemli olmasını dört temel etkene bağlamıĢtır. Bu etkenler ise Ģu Ģekildedir 
(Ashforth ve Humphrey, 1993: 90); 
• Hizmet sektörü çalıĢanların örgütü temsil etmesi (iĢyerinde hizmet sektörü 
çalıĢanlarının müĢterilerle sürekli etkileĢim halinde olması) 
• MüĢterilerle yaĢanan etkileĢimin yüz yüze ve sözlü olarak gerçekleĢmesi  
• Hizmet sektörü ürünlerinin sunum sürecine müĢterilerin doğrudan katılımıyla 
oluĢan belirsizlik ve müĢteri ile çalıĢan arasındaki etkileĢimin esnek bir yapıya 
sahip olması 
• Hizmet sektörü ürünlerinin soyut özellik taĢıması ve bu ürünlerin müĢteriye 
sunumu esnasında gerçekleĢen hizmet kalitesinin ölçümünün müĢteriler tarafından 
zor bir süreç olması 
Duygusal emeğin hizmet sektöründe böylesi bir öneminin olması, çalıĢanların sunmuĢ 
oldukları hizmetin müĢteriler üzerinde olumlu bir izlenim oluĢturulmasının istenilmesi ve bu 
durumun sağlanabilmesi içinde çalıĢanların müĢteri etkileĢimi sürecinde hem kendilerini hem 
de duygularını kontrol etme çabalarının olmasıdır (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90). 
2.1.3.3. Morris ve Feldman’ın Duygusal Emek Yaklaşımı (1996) 
Morris ve Feldman (1996: 987) duygusal emeği, kiĢiler arası etkileĢimler esnasında 
kurumsal/örgütsel olarak uygun duyguyu gösterebilmek için gereken çaba, planlama ve 
kontrol olarak tanımlamıĢlardır. Morris ve Feldman (1996)‟ın araĢtırmaları duygusal emek 
literatürüne önemli katkılarda bulunmuĢtur. Morris ve Feldman (1996)‟ın duygusal emek 
literatürüne önemli katkısı ise, duygusal emek kuramının kendine özgü yönlerinden birisi olan 
çaba kavramını içermesidir. Ashforth ve Humphrey (1993)‟in görüĢünü benimseyen Morris 
ve Feldman (1996), duygusal emekte çabanın rolü fikrini desteklemiĢlerdir. Ancak Ashforth 
ve Humphrey (1993)‟in aksine Morris ve Feldman (1996), çalıĢanın hissettiği duygular ile 
kurumsal/örgütsel gösterim kuralları arasında uyumsuzluk olmadığı zamanlarda dahi, 
hissedilen duygunun kurumun/örgütün istediği Ģekilde ifade edilmesini sağlamak için 
(uyumsuzluk durumunda ortaya çıkacak olan ihtiyaçtan daha az olsa da) belirli ölçüde çabaya 
ihtiyaç duyulduğunu iddia etmiĢlerdir. 
 Hochschild (1983)‟in ve Ashforth ve Humphrey (1993)‟in çalıĢmalarına benzer 
biçimde Morris ve Feldman (1996)‟ın duygusal emek kavramsallaĢtırması da etkileĢimsel 
perspektiften yapılmıĢtır. Bu etkileĢimsel süreçte bireyin duygularını ifade etme sürecinin 




Bu perspektife göre, bireylerin duygularını yönetebilme kabiliyetine sahip olmalarına karĢın 
herhangi bir duygusal gösterimin uygunluğu en azından bir dereceye kadar çevresel faktörler 
ile belirlenmektedir. Morris ve Feldman (1996), kendi geliĢtirdikleri modelde duygusal emeği 
etkileyen, iĢ yeri ile ilgili pek çok faktör – gösterim kurallarının açıklığı ve iĢin rutinliği (yani 
etkileĢimlerin rutin olması durumu) gibi – tanımlamıĢlardır. Bunun yanı sıra Morris ve 
Feldman (1996), duygusal emeğin iĢ yerindeki durumun özelliklerine bağlı dört boyutunu 
ortaya koymuĢlardır. Bu boyutlar; uygun “duygusal davranışın gösterilmesindeki sıklık”, 
örgüt tarafından istenen gerekli “davranış kurallarına gösterilen dikkat”, sergilenmesi 
gereken “duyguların çeşitliliği” ve çalıĢanların gerçekte hissettiği duygular ile örgüt 
tarafından istenen duyguların sergilenmesi sonucu oluĢan “duygusal çelişki” olarak 
tanımlanmıĢtır (Morris ve Feldman, 1996: 986-988). 
Bu boyutlardan birincisi olan “duygusal davranışın gösterilmesindeki sıklık” boyutu 
temel olarak çalıĢanlarla diğer bireylerin müĢterilerin ne sıklıkla etkileĢime girdiği ile 
iliĢkilidir. Morris ve Feldman (1996)‟ya göre, çalıĢanlar müĢteriler ile ne kadar sık etkileĢim 
içerisine girerse, kurumsal/örgütsel gösterim kurallarının sayısı da o kadar çok artacaktır ve 
çalıĢanlar sayısı fazlalaĢan bu gösterim kurallarına uyum göstermek zorunda kalacaklardır. Bu 
durumun sonucu ise, çalıĢanlar açısından daha yüksek duygusal emek gereksinimini ortaya 
çıkaracaktır. Duygusal emeğin sadece uygun duygusal gösterim sıklığı boyutu açısından 
kavramsallaĢtırılması, duyguların düzenlemesi ve sergilenmesi noktasında gerekli olan 
planlama, kontrol veya beceri düzeyi açısından yetersiz kalabilir. Bu nedenle, duygusal 
emeğin üç ilave boyutu da göz önüne alınmalıdır (Morris ve Feldman, 1996: 989). 
Ġkinci boyut olan “davranış kurallarına gösterilen dikkat” kendi içerisinde, duygu 
gösteriminin “süresi” ve “yoğunluğu” olmak üzere iki kategoride değerlendirilir. Bir duygu ne 
kadar uzun süre ve ne kadar yoğun ifade edilirse çalıĢanın duygularını yönetmek için o kadar 
dikkat harcaması gerekir (Morris ve Feldman, 1996: 989). Duygu gösterimi süresi, genellikle 
çalıĢanların müĢterilerle olan etkileĢiminin süresi olarak adlandırılmaktadır ve bu sürenin 
kısalığı ya da uzunluğu çalıĢanların müĢterilerle olan etkileĢimine bağlıdır. Bu etkileĢim de 
ise gösterim kuralları önemli bir belirleyicidir. Duygu gösterim süresinin kısa olması müĢteri 
etkileĢimin kısa olmasından kaynaklanır. Örneğin bir çalıĢanın müĢteriye hafif bir 
gülümsemesi veya basit bir Ģekilde teĢekkür etmesi kısa süreli bir duygu gösterimidir. Böylesi 
kısa bir etkileĢimde çalıĢanın duygu gösterimi için harcamıĢ olduğu çaba çok azdır. Tersine 
duygu gösterimin süresinin uzaması halinde ise, müĢteri ile uzun süreli bir etkileĢim yaĢayan 




müĢteriler hakkında daha fazla bilgi edinecektir. Bu bilgi edinme süresi içerisinde ise, çalıĢan 
gerçekte hissetmiĢ olduğu duyguları bastırmakta zorlanacak ve duygu gösterim kurallarını 
ihlal edecektir. Bu durumun sonucunda ise, iĢ stresi veya tükenmiĢlik durumları 
oluĢabilmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 990). Duygu gösteriminin yoğunluğu, 
sergilenmesi istenen duyguların ne kadar güçlü veya ne büyüklükte yaĢandığı anlamına gelir. 
Duygu gösterim yoğunluğu çalıĢanların meslek gruplarına göre farklılaĢmaktadır. Örneğin, 
aceleci ve sert tavırlar sergilemesi beklenen bir alacak tahsildarı ile kibar bir Ģekilde teĢekkür 
etmesi beklenen bir kâtib‟in duygu gösterim yoğunluğu birbirinden farklıdır (Morris ve 
Feldman,1996: 990).  
Üçüncü boyut olan “duyguların çeşitliliği” ise, ifade edilmesi gereken duyguların 
farklılığıdır. Ġfade edilecek duyguların sayısı ne kadar fazlaysa duygusal emeğe duyulan 
ihtiyaç da o kadar fazla olur. Duyguların çeĢitliliğinde gösterim kurallarına uygun olarak 
davranıĢ sergilemek isteyen çalıĢanlar duygu düzenleme sürecinde daha fazla planlama 
yapmak durumda kaldıklarından daha fazla çaba harcayacaklarıdır. Wharton ve Ericson 
(1993)‟e göre örgütlerde duyguların çeĢitliliği; olumlu duygular, olumsuz duygular ve tarafsız 
duygular olarak sınıflandırılmıĢtır. Olumlu duygular çalıĢan ile müĢteri etkileĢiminde çalıĢan 
ile müĢteri arasındaki bağları güçlendirmekte,  tarafsız duygular çalıĢanların otorite ve 
statüsünü korumayı amaçlamakta, öfke ve düĢmanlığı vurgulayan olumsuz duygular ise 
sıklıkla müĢterileri korkutmak veya bastırmak için kullanılır (Morris ve Feldman, 1996: 991). 
 Dördüncü boyut olan “duygusal çelişki” ise, çalıĢanların hissettiği duygularla 
kurumsal/örgütsel olarak beklenen duygular arasında çatıĢma olduğunda ortaya çıkar. 
Gösterim kuralları ile duygular arasında uyumun bulunmadığı durumlarda daha fazla 
duygusal emek ihtiyacı doğacaktır (Morris ve Feldman, 1996: 991).  
Morrisve Feldman‟ın duygusal emek yaklaĢımına göre geliĢtirmiĢ oldukları boyutlar 
arasındaki iliĢki aĢağıdaki ġekil 1‟ de yer almaktadır. 
 
Şekil 1. Morris ve Feldman (1996),  Duygusal Emek Boyutları Arasındaki ĠliĢki 




ġekil 1‟e göre duygusal davranıĢın gösterilmesindeki sıklık ile belirlenen davranıĢ 
kurallarına gösterilen dikkat boyutu arasında negatif yönlü ve aynı Ģekilde yansıtılması 
gereken duyguların çeĢitliliği boyutu ile duygusal çeliĢki arasında negatif yönlü bir iliĢkinin 
olacağı belirtilmektedir. Duygusal davranıĢın gösterilmesindeki sıklık ile duygusal çeliĢki 
arasında, yansıtılması gereken duyguların çeĢitliliği ile belirlenen duygusal davranıĢ 
kurallarına gösterilen dikkat arasında ve duygusal davranıĢ kurallarına gösterilen dikkat ile 
duygusal çeliĢki arasında pozitif yönlü bir iliĢkinin olacağı belirtilmektedir. Duygusal 
davranıĢın gösterilmesindeki sıklık ile yansıtılması gereken duyguların çeĢitliliği arasında ise 
anlamlı bir iliĢkinin olmadığı görülmektedir. 
Morris ve Feldman (1996), duygusal emeğin boyutlarını sunmakla kalmamıĢ, 
duygusal emeğin bireysel farklılık değiĢkeni, iĢin özellikleri ve kurumsal/örgütsel 
karakteristikler gibi diğer pek çok muhtemel farklı öncülünü de belirlemiĢlerdir (Morris ve 
Feldman, 1996: 996). AĢağıda belirtilen, ġekil 2‟de, Morris ve Feldman (1996: 996)‟ın 
duygusal emeğin belirleyicilerini ve sonuçlarını içeren modeline yer verilmiĢtir. 
 
Şekil 2. Morris ve Feldman (1996)‟ın, Duygusal Emeğin Belirleyicileri ve Sonuçları 




Bireysel farklılık öncülleri arasında toplumsal cinsiyet ve pozitif ve negatif 
duygulanımı bulunmaktadır. Örneğin, gösterim kurallarının pozitif duyguların ifade 
edilmesini gerektirdiği durumlarda negatif duygulanımı yüksek bireylerin daha fazla duygusal 
çeliĢki deneyimlediği varsayımında bulunulmuĢtur. Çünkü hissedilen duygularla 
kurumsal/örgütsel olarak istenilen duygular arasındaki uyum böyle bir durumda daha az 
olmaktadır (Morris ve Feldman, 1996). ĠĢ ile ilgili öncüller ise iĢin rutinliği ve mesleki 
otonomiyi kapsamaktadır. Örneğin mesleki otonomi ile duygusal uyumsuzluk arasında negatif 
bir iliĢki olduğu ileri sürülmüĢtür, çünkü mesleklerinde daha fazla otonomiye sahip bireyler 
gösterim kurallarına uyma konusunda daha esnek olabilir ve bu da onların kendi etkileĢim 
tarzlarını kullanmalarına izin vererek uyumsuzluk oranını azaltır (Morris ve Feldman, 1996: 
96).   
Örgütsel öncüller arasında ise gösterim kurallarının açıklığı ve süpervizör denetiminin 
yakınlığı bulunmaktadır. Bu öncüllerin ikisinin de duygusal davranıĢ gösterim sıklığı ile 
pozitif iliĢki gösterdiği öne sürülmüĢtür (Morris ve Feldman, 1996: 96).  
Morris ve Feldman (1996), geliĢtirmiĢ olduğu duygusal emeğin bu dört boyutun 
tamamının duygusal tükenmeye yol açtığını ancak, sadece duygusal çeliĢkinin iĢ doyumunu 
etkilediğini belirtmiĢlerdir. Genel olarak değerlendirildiğinde, duygusal emeğin çalıĢanlarda 
duygusal tükenmiĢlik ortaya çıkardığı sonucu Hochschild (1983)‟in yaklaĢımıyla benzerlik 
göstermektedir. Yine Morris ve Feldman (1996)‟ın duygusal çeliĢkinin iĢ tatmini de 
oluĢturabileceği yönündeki görüĢü, Ashforth ve Humprey (1993)‟in yaklaĢımındaki duygusal 
emeğin sonuçlarının duruma göre farklılaĢmasıyla paralellik göstermektedir. Morris ve 
Feldman (1996), duygusal emeği Hochschild (1983) ile Ashforth ve Humphrey (1993)‟in 
çalıĢmalarından farklı bir Ģekilde boyutlandırmıĢ; büyük oranda duygusal emeği ortaya 
çıkaran faktörlere odaklanmıĢtır. Daha sonraki yıllarda Grandey (2000), tüm bu yaklaĢımları 
gözden geçirerek, bütünleyici bir yaklaĢımla konuya farklı bir bakıĢ acısı getirmiĢtir. 
 2.1.3.4. Grandey’in Duygusal Emek Yaklaşımı (2000) 
Grandey (2000), duygusal emeği hislerin ve davranıĢların örgüt hedeflerine uymak 
amacıyla düzenlenmesi süreci olarak tanımlamıĢtır. Hochschild (1983)‟in çalıĢmasından 
faydalanan Grandey, duygu düzenleme süreci içerisinde hem yüzeysel davranıĢ hem de 
derinlemesine davranıĢ sergileme süreçlerinin bulunduğunu belirtmiĢtir.  
Duygusal emek üzerine yapılan Grandey (2000)‟in kavramsallaĢtırması; mesleki 




(Ashforth ve Humphrey, 1993), durumun özellikleri (Morris ve Feldman, 1996)  ya da 
duygusal uyumsuzluktan (Morris ve Feldman, 1996),  ziyade içsel duygu düzenleme 
yaklaĢımını benimsemektedir. Bununla birlikte Grandey (2000); Hochschild (1983), Morris 
ve Feldman (1996) ve Ashforth ve Humphrey (1993)‟in çalıĢmalarından faydalanarak 
bütüncül bir duygusal emek modeli geliĢtirmiĢtir. Örneğin, Morris ve Feldman (1996)‟ın 
duygusal emek için getirdiği tanımın temel parçaları olan iĢ özelliklerinin (örn., sıklık, süre ve 
çeĢitlilik) duygusal emeğin öncülleri olarak görülmesinin daha uygun olacağını belirtmiĢtir. 
Bunun yanı sıra, Ashforth ve Humphrey (1993)‟in tanımında bulunan gözlemlenebilir duygu 
ifadelerinin duygusal emeğin yakın hedefleri (performansın bir parçası olarak ölçülmektedir) 
olduğunu, sadık müĢteriler kazanmanın ise daha ziyade uzak (distal) hedef olarak 
görülebileceğini savunmuĢtur (Grandey, 2000).  
Grandey (2000)‟in duygusal emeği, yüzeysel davranıĢ ve derinlemesine davranıĢ 
süreçleri üzerinden kavramsallaĢtırma sürecinin kökeni Gross (1998)‟un duygu düzenleme 
modeline dayanmaktadır.  
 Gross (1998)‟un modeline göre, duygu düzenleme “bireylerin hangi duygulara sahip 
oldukları, ne zaman sahip oldukları ve bu duyguları deneyimleyiĢ ve ifade ediĢ biçimleri 
üzerinde etkide bulundukları süreçler” olarak tanımlanmaktadır (Gross, 1998b: 275). 
Gross‟un geliĢtirdiği bu modele göre çevreden gelen duygusal ipuçları, bireyin duygusal yanıt 
eğilimlerini (davranıĢsal, deneyimsel ve psikolojik) oluĢturmaktadır. Bu duygusal yanıt 
eğilimleri değiĢtirilebilir ya da düzenlenebilir. Bunun neticesinde de nihai duygusal yanıtlar 
ve ifadeler ortaya çıkar (Gross 1998a, 1998b). Gross‟a göre duygular çevreden gelen girdiler 
üzerinden (öncül odaklı duygu düzenleme) ya da duygusal yanıt eğilimleri harekete 
geçirildikten sonra çıktılar üzerinden düzenlenebilir (yanıt odaklı duygu düzenleme). Grandey 
(2000), bu iki duygu düzenleme türünün sırasıyla yüzeysel davranıĢ ve derinlemesine 
davranıĢ ile örtüĢtüğünü savunmuĢtur (Grandey, 2000: 99). 
 Öncül odaklı duygu düzenlemede birey hissettiği duyguları değiĢtirmek için durumu 
ya da duruma iliĢkin algısını değiĢtirir (Gross, 1998a; 1998b). Bu, derinlemesine davranıĢ 
sergileme sürecine benzer, çünkü burada da odak noktası, tıpkı derinlemesine davranıĢ 
sergilemede olduğu gibi, hisleri değiĢtirmek ve bu Ģekilde ifadeleri etkilemektir (Grandey, 
2000). Gross (1998a, 1998b), öncül odaklı duygu düzenleme yapabilmek için dört strateji 
geliĢtirmiĢtir: durum seçimi (belirli durumları seçmek ya da belirli durumlardan kaçınmak), 
durum değiĢtirme (durumu fiziksel olarak değiĢtirmek), dikkati ayarlama (durum içinde 




yorumlamak için yeniden değerlendirmek). Bu stratejilerden ilk ikisi durumu değiĢtirmeye, 
diğer ikisi ise, kiĢinin duruma iliĢkin algısını değiĢtirmeye odaklıdır. Duygusal emek içeren 
çoğu iĢte (örn., müĢteri hizmetleri ile iliĢkili meslekler) durumun kendisi ile ilgili çok fazla 
esneklik bulunmadığından durum seçimi ve durum değiĢtirme duygusal emekle diğer iki 
strateji kadar alakalı değildir (Grandey, 2000). Spesifik olarak dikkati ayarlama, duruma 
iliĢkin kiĢisel düĢüncelerin dikkat odağını değiĢtirmek anlamına gelmektedir ve akla belirli bir 
durum içerisinde ihtiyaç duyulan duyguları doğuracak olayları getirmeyi içerir (örn., pozitif 
düĢünceler oluĢturmak için eğlenceli bir düğün törenini hatırlamak) (Gross, 1998b). BiliĢsel 
değiĢiklik ise, duruma iliĢkin değerlendirmeleri değiĢtirmek manasına gelir ve durumları 
gerçekte olduklarından daha pozitif bir biçimde yorumlamayı içerir (örn., kiĢinin kendi 
kendisine sinirli bir müĢterinin aslında iyi bir insan olduğunu ve sadece kötü bir gün 
geçirdiğini söylemesi) (Gross, 1998b). 
Yanıt odaklı duygu düzenleme ya da yanıt değiĢtirmede ise, duygusal yanıt eğilimleri 
harekete geçirildikten sonra gerçekleĢir ve birey gerçek hislerini değiĢtirmeye çalıĢmaktansa 
duygusal ifadelerini revize eder (Gross, 1998b). Bu türden duygu düzenlemeleri yüzeysel 
davranıĢ ile benzerdir çünkü gözlemlenebilir duygu ifadelerinin yönetilmesini içerir 
(Grandey, 2000). Bu teknik, ifade edilen duyguların yoğunluğunu ayarlama ya da duygusal 
ifadeleri tamamıyla uydurma yoluyla uygulanabilir.  
 
Şekil 3. Grandey (2000)‟in, Duygusal Emek Modeli 




Grandey, Gross (1998)‟un yukarıda anlatılan duygu düzenleme sürecinden hareketle, 
duygu düzenleme sürecinde gerçekleĢen yüzeysel davranıĢ ve derinlemesine davranıĢın 
öncüllerini ve sonuçlarını oluĢturduğu yukarıdaki teorik model üzerinde incelemiĢtir 
(Grandey, 2000: 101): 
ġekil 3‟te yer verilen Grandey (2000)‟in duygusal emek modeli içerisinde duygusal 
emeği etkileyen durumsal, bireysel ve örgütsel faktörler ile duygusal emeğin uzun dönemli 
sonuçları bulunmaktadır. Duygusal emeğin durumsal öncülleri arasında etkileĢim beklentileri 
(etkileĢimlerin sıklığı, süresi ve çeĢitliliği ve gösterim kuralları) ve duygusal olaylar (pozitif 
ve negatif olaylar) yer alır. Bireysel farklılık öncülleri; cinsiyet, duygusal ifade, duygusal zekâ 
ve duygulanımdır. Örgütsel faktörler ise, mesleki otonomi, yönetici desteği ve çalıĢma 
arkadaĢlarının desteği öğelerini içerir. Grandey (2000), duygusal emeğin sonuçlarının 
tükenmiĢlik, iĢ doyumu, mesleki performans ve geri çekilme davranıĢları olduğunu 
belirlemiĢtir.  
Grandey (2000)‟in, geliĢtirmiĢ olduğu modelinin duygusal emek literatürüne yaptığı 
temel katkı, duygusal emek sürecinde yüzeysel davranıĢ ve derinlemesine davranıĢ 
süreçlerinin önemini vurgulamıĢ olmasıdır. Duygusal emeği yüzeysel davranıĢ ve 
derinlemesine davranıĢ süreçleri üzerinden tanımlamanın iki getirisi bulunmaktadır (Grandey, 
2000). Birincisi, duygusal emek sarf etmenin iki farklı metodu olarak yüzeysel ve 
derinlemesine davranıĢ süreçleri üzerine odaklanarak duygusal emeğin hem pozitif hem de 
negatif sonuçlarını görebiliriz. Örneğin, bireylerin deneyimlediği duygusal uyumsuzluktan 
dolayı, yüzeysel davranıĢ ile iĢ doyumu arasında negatif bir iliĢki varken, derinlemesine 
davranıĢ ile iĢ doyumu arasında, çalıĢanların uygun duyguyu etkin bir biçimde göstermekten 
dolayı hissettiği kiĢisel baĢarıdan kaynaklanan pozitif bir iliĢki olabilir. Bu kavramsallaĢtırma, 
duygusal emeğin çoğunlukla olumsuz sonuçlar (örn., duygusal emeğin, sonuçlarının tabiatıyla 
olumsuz olduğu duygusal uyumsuzlukla eĢleĢtirilmesi) doğurduğuna iliĢkin görüĢlerle 
(Abraham, 1998; Hochschild, 1983; Morris ve Feldman, 1996) çeliĢmektedir. 
 Ġkincisi, duygusal emeği duyguların içsel olarak yönetilmesi olarak ele alan bu 
kavramsallaĢtırma, duygusal emeğin öğrenilebilen becerileri içerdiğine iĢaret etmektedir. 
Dolayısı ile bireyler duygularını yönetebilme ve belirli durumlarda uygun duyguları ifade 
edebilme stratejileri hususunda eğitilebilirler. Örneğin, örgütler derinlemesine davranıĢ 
sergilemenin iyi bir müĢteri hizmeti sağlayacağına inanırlarsa çalıĢanlarını derinlemesine 
davranıĢ sergileme konusunda eğitmek isteyebilirler. ÇalıĢanlar, durumun yarattığı koĢullara 




bulunulan durum hangi duygu düzenleme tekniğine ihtiyaç duyulduğunu belirleyebilir. 
Örneğin, tükenmiĢlik hissi yaĢamamaları için hekimlerin hastalarla kurdukları etkileĢimde 
aĢırı duygusal olma konusunda dikkatli davranmaları gerekir. Bu nedenle duygusal anlamda 
uzak kalabilmek için yüzeysel davranıĢ sergileme yöntemini seçmek hekimler için faydalı 
olacaktır (Grandey, 2000). 
Duygusal emeğin kuramsal geliĢiminin incelendiği bu bölumde, duygusal emek 
boyutlarına iliĢkin bilgiler de yer almaktadır. Görüldüğü gibi, duygusal emeğe iliĢkin farklı 
boyutlar önerilmektedir. Konuyu sınırlandırabilmek için bu araĢtırmada dikkate alınan 
duygusal emek boyutlarını incelemek yerinde olacaktır. 
2.1.4. Duygusal Emek Davranışları 
Duyguların düzenlenmesi sürecinde, duyguların kontrolüne ve iĢletmenin çalıĢandan 
beklediği davranıĢ kurallarına yönelik, duygu gösterim kurallarına (display rules) dikkat 
çeken Hochschild (1979,1983), çalıĢanların duygu yönetimi için, yüzeysel davranıĢ ve 
derinlemesine davranıĢ Ģeklinde iki farklı Ģekilde duygusal emek sarf ettiklerini ifade etmiĢtir. 
Literatürde yapılan farklı çalıĢmalar incelendiğinde, çalıĢanlar tarafından sergilenen 
davranıĢlara Asforth ve Humprey (1993), samimi duyguların gösterimini kapsayan samimi 
davranıĢ yöntemini eklemiĢtir. Daha sonra ise Morris ve Feldman (1996), davranıĢ 
gösterimindeki sıklık, davranıĢ kurallarına gösterilen dikkat, sergilenmesi gereken duyguların 
çeĢitliliği ve duygusal çeliĢkiyi duygusal emeğin boyutları arasında ele alırken; Grandey 
(2000) ise, duygu gösterimi üzerine yapılan tüm çalıĢmalardan faydalanarak duygusal emek 
gösterimini, yüzeysel davranıĢ ve derinlemesine davranıĢ olarak ele almıĢtır. Literatürde 
yapılan farklı araĢtırmalardan görüleceği üzere, duygusal emek kavramının farklı alt boyutları 
olmakla beraber en çok kullanılan alt boyutları; yüzeysel davranıĢ ve derinlemesine 
davranıĢtır.  Duygusal emeği yalnızca “yüzeysel ve derinlemesine” davranıĢ boyutları ile 
kavramsallaĢtırmak, çalıĢanların uygun duyguları spontan ve samimi bir biçimde 
deneyimleme ve ifade etme ihtimalini göz ardı etmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Bu 
düĢünceden hareketle bu araĢtırmada, duygu sergileme süreci yüzeysel davranıĢ, 
derinlemesine davranıĢ ve samimi davranıĢ olmak üzere üç boyutta sınıflandırılmıĢtır. 
2.1.4.1. Yüzeysel Davranış (Yüzeysel Rol Yapma) 
Duygusal emek davranıĢı sergilemenin temel yöntemlerinden birisi olan yüzeysel 




olduğu çalıĢmalarda yer almıĢ ve daha sonra ise, yüzeysel davranıĢın Asforth ve Humprey 
(1993) ile Grandey (2000)‟in çalıĢmalarında da yer aldığı görülmektedir. 
Yüzeysel davranıĢ, çalıĢanların hissetmiĢ oldukları duygudan kopmadan, ifadelerin 
değiĢtirilmesi anlamına gelmektedir (Hochschild, 1983). Yüzeysel davranıĢta çalıĢan, 
hissedilen gerçek duyguyu bastırıp gerçek duygudan kopmadan örgütün istemiĢ olduğu 
gösterim kurallarına göre duygularını düzenlemektedir (Asforth ve Humprey, 1993: 92; 
Grandey, 2000: 97; Brotheridge ve Grandey, 2002: 22). Duygusal emek davranıĢı 
sergilemenin bu stratejisinde, gerçek manada hissedilmeyen duyguların hissediliyormuĢ gibi 
yapılması söz konusudur. Bunu baĢarmanın yolu ise, mimik, jest ya da ses tonu gibi sözlü ya 
da sözlü olmayan ifadeleri dikkatli bir biçimde kullanmaktan geçer (Ashforth ve Humphrey, 
1993: 92). Bu süreç, maske takmak ya da duyguları hissediyormuĢ gibi yapmak olarak da 
nitelendirilmiĢtir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Örneğin bir otelin resepsiyonun da çalıĢan 
kiĢi kendini kötü hissetse de gülümseyebilir ve müĢteriyi neĢeli bir biçimde karĢılayabilir. Bu 
durumda resepsiyon görevlisi aslında deneyimlemediği duyguları yansıtmaktadır (Hochschild, 
1993). 
Yüzeysel davranıĢta çalıĢanlar, rol yapma tekniğini kullanarak duyguların dıĢarıya 
yansıyıĢ biçimini değiĢtirmektedir. DüĢük omuzlar, eğik baĢ ya da sarkık dudaklar gibi yüz ya 
da beden hareketlerini değiĢtirmek yoluyla içsel hisler uyumlu bir hale dönüĢtürülebilir 
(Hochschild, 1993). Hochschild, çalıĢanların içsel duyguların değiĢtirmeden dıĢarıya 
yansıtılmasını kabin görevlileriyle yaptığı çalıĢmada bir kabin görevlisinin yüzeysel davranıĢ 
sergileme yönteminin cana yakın davranıĢlar sergilemesi konusunda kendisine nasıl yardımcı 
olduğunu Ģöyle anlatmıĢtır: “Ġyi hissediyormuĢ gibi yaptığım durumlarda bazen gerçekten 
neĢeleniyor ve cana yakın hissediyorum. Yolcu bana gerçekten cana yakınmıĢım gibi yanıt 
veriyor ve ben de daha fazla cana yakın biçimde tepki veriyorum.” (Hochschild, 1990: 121). 
Burada kabin görevlisi gerçekte hissetmediği bir duyguyu (cana yakınlık) ifade edebilmek 
için yüzeysel davranıĢ metodunu kullanmaktadır. O halde yüzeysel davranıĢ sergileme 
hissedilen ve gösterilen duygu arasındaki uyumsuzluk Ģeklinde ifade edilebilir (Ashforth ve 
Humphrey, 1993). 
Yüzeysel davranıĢ, gerçekte var olan duygu ile sergilenmesi istenen duygu arasındaki 
uyumsuzlukta ortaya çıkmakta (Pisaniello vd., 2012: 580) ve çalıĢan bilinçli olarak mevcut 
duruma yani örgütün istediği kurallara uygun duyguyu ortaya koymaya çalıĢmaktadır 
(Kemper, 2000). ÇalıĢanlar yaĢanan duygu uyumsuzluğunu önlemek için ise, hissettiği 




sergiler böylece yaĢadığı duygu tutarsızlığını önlemeye çalıĢır (Diefendorff ve Gosserand, 
2003: 946). Örneğin Hochschild (1983)‟in, uçuĢ görevlileri ile ilgili yaptığı çalıĢmada bir 
yolcunun kendisine zorluk çıkarması karĢısında uçuĢ görevlisinin hissettiği duyguları 
değiĢtirmeden sadece bastırarak, küçük bir gülümse ile karĢılık vererek duygu tutarsızlığını 
önlemeye çalıĢır (Anderson, 2014: 21). 
Genellikle yüzeysel davranıĢta çalıĢan gerçekte hissettiği (kızgınlık, mutsuzluk, 
sıkıntı) olumsuz duyguları bastırarak, kendisinden sergilenmesi istenilen davranıĢları beden 
diliyle karĢıya yansıtır (Sharma ve Sharma, 2014: 30). Bu davranıĢta çalıĢan tepki odaklı 
yüzeysel bir oyunculukla “iyi niyetli” bir davranıĢ sergiler ve örgüt çalıĢanın hissetmiĢ olduğu 
duyguları düzenleyebilir (Pisaniello vd., 2012: 580). ÇalıĢanlar, hayal kırıklı veya kendisini 
rahatsız eden bir müĢteri ile karĢılaĢtığında yüzeysel davranıĢ sergileyebilir. Yine Hochschild 
(1983)‟in kabin görevlilerine iliĢkin yaptığı çalıĢma üzerinden örnek verecek olursak, bir 
yolcunun uçuĢ esnasında sıkıntı çıkarması durumunda kabin görevlisi yolcu ve durumun 
kendisi dolayısıyla hissettiği öfkeyi maskelemek için gülümserse yüzeysel davranıĢ sergilemiĢ 
olur. Bu durumda kabin görevlisi gerçek hislerini değiĢtirmeden olumsuz duyguları 
gizleyerek, örgütün gösterilmesini istediği olumlu duyguları dıĢsal olarak yansıtmaya 
çalıĢacaktır (Diefendorff  vd., 2005: 340).  
Yüzeysel davranıĢ, duyguların değiĢtirmeksizin, ifadelerinin değiĢtirilmesini 
kapsadığından, çalıĢanlar bir sahne sanatçısı gibi hissetmediği bir duyguyu sadece 
farklılaĢtırarak müĢteriyi tatmin etmeye çabalamaktadırlar. FarklılaĢan bu duyguların 
gözlemlenebilir olması ise hizmet sunan iĢletmeler açısından önemlidir (Bağcı, 2015: 75). 
Brotheridge ve Lee (2002)‟e göre, sahte duygularla sergilenen yüzeysel davranıĢta müĢteriler 
çalıĢanların duygularını kolaylıkla sezdiklerinden müĢterilerin çalıĢanlardan tatmin olma 
duygusu daha azdır.  
Hissedilmeyen duyguların sergilenmesi çalıĢanların kendi objektifliklerinden ve 
kendilerine olan saygılarından uzaklaĢmasına neden olduğundan yüzeysel davranıĢ zararlı bir 
stratejidir. Ġstenmeyen davranıĢları kontrol altına almak çalıĢan açısından zor bir çaba 
gerektirir ve çalıĢan içinde bulunduğu psikolojik durumdan dolayı duygularını ifĢa edebilir 
(Jason vd., 2015: 537). Erickson ve Ritter (2001), Grandey (2003) ve Wright ve Cropanzano 
(1998) yaptıkları çalıĢmalarda yüzeysel davranıĢın stres ve depresyonla iliĢkili olduğunu 
ortaya koymuĢlardır.  Hulsheger ve Schewe‟s (2011) ise, sürekli olarak istemediği davranıĢı 
sergilemek zorunda kalan çalıĢanın kendisini iyi hissetmediğini, duygusal yorgunluk yaĢadığı 




ÇalıĢanlar sadece yaĢamıĢ oldukları duyguları gizleyerek örgüt tarafından istenilen 
davranıĢı sergilememektedirler aynı zamanda hissettikleri duyguları örgüt tarafından istenilen 
duygularla içselleĢtirerek de davranıĢ sergilemektedirler. Bu durumda ise derinlemesine 
davranıĢ ortaya çıkmaktadır (Hochschild, 1983). 
2.1.4.2. Derinlemesine Davranış (Derinden Rol Yapma) 
Derinlemesine davranıĢ, çalıĢanın gösterilmesi gereken duyguları iĢin gerektirdiği 
biçimde yansıtabilmek için kendi gerçek hislerini değiĢtirmesi sürecidir (Hochschild, 1983). 
Hochschild bu kavramı açıklamak için duygu yönetimi ve duygusal iĢ terimlerini de 
kullanmıĢtır. Derinlemesine davranıĢ “bir duygu ya da hissin seviye ya da niteliğini 
değiĢtirmeye çalıĢma eylemi”dir (Hochschild, 1979: 561).  
Hissedilen duygunun değiĢtirilmeye çalıĢılması süreci, derinlemesine davranıĢ 
sergilemenin doğuracağı sonuçlardan çok bir duyguyu yaratmak ya da ifade etmek için 
harcanan çaba ya da yönetim eylemi üzerine odaklıdır. Hochschild (1983)‟e göre, 
derinlemesine davranıĢ sergilemenin iki yolu bulunmaktadır. Bunlardan birincisi, bir duyguyu 
aktif bir biçimde kontrol etmeye çalıĢmaktır. Burada duygular uyarılarak uyandırılıp 
davranıĢlara dönüĢtürülür. Ġkincisi ise duyguların eğitilmesidir. Burada ise, çalıĢanın ifade 
edilecek duygu ile iliĢkili hatıra ya da imgeleri düĢünme sürecidir. Örneğin, uçuĢ görevlileri 
yolcuların kendi evlerinde ağırladıkları misafirler olduklarını düĢünmeye ya da böyle can 
sıkıcı davranmalarına sebebiyet verecek kötü olayları yaĢamıĢ olduklarını hayal etmeye 
çalıĢarak yolculara bu doğrultuda davranıĢ sergileyebilirler (Hochschild, 1983).  
Hochschild aynı zamanda derinlemesine davranıĢı “kiĢinin baĢkalarını kandırmak için 
önce kendisini kandırması” olarak nitelemiĢtir (Hochschild, 1983: 33). Sürecin böylesine 
karmaĢık olmasından dolayı Ashforth ve Humphrey (1993), derinlemesine davranıĢın 
müĢterilere duyulan gerçek ilgi ve alaka ile iliĢkili olduğunu belirtmiĢtir. Kabin görevlileri 
örneğini düĢündüğümüzde bu yaklaĢım akla yatkın gelmektedir. Ġster yüzeysel ister 
derinlemesine olsun rol yapma fikri “iyi niyetle rol yapma” ve “kötü niyetle rol yapma” 
fikirlerini de beraberinde getirmektedir (Rafaeli ve Sutton, 1987). Eğer, bir çalıĢan “iyi niyetle 
rol yapıyorsa” harcadığı duygusal emeğin kendisinin de desteklediği örgütsel hedeflere 
hizmet ettiğini düĢünür. Ancak “kötü niyetle rol yapılması” durumunda çalıĢan duygusal 
emeğinin desteklemediği hedeflere hizmet ettiği görüĢünü benimser. Bu önemli bir ayrımdır, 
çünkü “kötü niyetle rol yapan” çalıĢanların duygusal emeğin doğurduğu kötü sonuçlarla 




Derinlemesine davranıĢ yöntemiyle duygular aktif bir biçimde uyarılır, baskılanır ya 
da Ģekillendirilir. Hochschild (1983)‟in, üzerinde çalıĢtığı havayolu Ģirketi, uygun duyguları 
yansıtmaları ya da uygun olmayan duyguları bastırmaları konusunda kabin görevlilerine 
yardımcı olması amacıyla derinlemesine davranıĢ sergileme tekniklerinden faydalanmaktadır. 
Eğitim seanslarından birinde kabin görevlilerine uçağı bir oturma odası, yolcuları kendi 
misafirleri, sıkıntılı yolcuları ise ilgi isteyen çocuklar olarak hayal etmeleri öğretilmektedir 
(Hochschild, 1983). Örneğin, bir kabin görevlisi sinir bozucu bir yolcu ile uğraĢırken öfkesini 
kontrol edebilmek için derinlemesine davranıĢ sergileme tekniğini nasıl kullandığını Ģöyle 
aktarmıĢtır: “Eğer çok içiyorsa muhtemelen uçmaktan korkuyordur diye düĢünmeye 
çalıĢıyorum. Kendi kendime Ģöyle diyorum: „Küçük bir çocuk gibi‟, gerçekten de öyle. Bu 
Ģekilde düĢündüğümde bana bağırdığında sinirlenmiyorum. Sanki küçük bir çocuk 
bağırıyormuĢ gibi oluyor”. Bu durumda kabin görevlisi kendi duygularını değiĢtirmek için 
gerçekliği bilinçli bir biçimde farklı algılayarak derinlemesine davranıĢ sergileme tekniğini 
kullanmaktadır (Hochschild, 1983: 35). 
Derinlemesine davranıĢın, yüzeysel davranıĢtan farkı direk duygulara odaklanması ve 
duyguları değiĢtirmek için çaba harcanmasıdır (Yang ve Chang, 2008: 881). Derinlemesine 
davranıĢta duygular içeriden değiĢirken, yüzeysel davranıĢta dıĢarıdan değiĢir (Chu, 2002: 
19). Yüzeysel davranıĢta duygular değiĢmeden kalır ve çalıĢan hissediyormuĢ gibi 
davranırken, derinlemesine davranıĢta duygular değiĢir ve çalıĢan bu duyguların değiĢmesini 
ister. ÇalıĢan daha önceki yaĢadığı veya tecrübe ettiği bir duyguyla içinde bulunduğu 
duyguyu bütünleĢtirerek etkileĢimde bulunduğu kiĢiye empati yaparak davranıĢ sergiler 
(Schmidt ve Diestel, 2014: 1453). 
Hizmet sahnesindeki çalıĢan, rol yapmaya çalıĢtığı duyguyu, daha önce kendisinin 
yaĢadığı veya hafızasındaki baĢka bir duyguyla örtüĢtürerek yaĢar (Yang ve Chang, 2008: 
881). YaĢanmıĢ veya tecrübe edindiği duyguların olumlu olması gerekmez bu duygular 
olumlu veya olumsuz olabilir.  Daha önceki yaĢadığı bir hayal kırıklığını da değiĢtirmeye 
çalıĢabilir. Örneğin, çalıĢanın iĢ yerinde çatıĢtığı bir arkadaĢına karĢı hissetmiĢ olduğu 
olumsuz duyguları, toplantı esnasında yaĢamamak için toplantı öncesinde kendisini mental ve 
fiziksel olarak rahatlatarak olumlu düĢüncelerle duygularını değiĢtirerek toplantıya katılması 
derinlemesine bir davranıĢtır (Diefendorff  ve Gosserand, 2003:946). 
Hoffmann (2016)‟a göre, derinlemesine davranıĢ yüzeysel davranıĢtan daha iyi bir 
alternatiftir. Çünkü derinlemesine davranıĢta duygu uyumsuzluğu yüzeysel davranıĢa göre 




azalttığı için çalıĢanın kiĢisel verimliliğinin artmasıyla iĢ tatmini de artmaktadır (Broheridge 
ve Grandey, 2002). 
Broheridge ve Grandey (2002)‟e göre, çalıĢanların sergilenmesi istenen duygular için 
çaba harcamasına gerek olmadığı durumlarda bulunmaktadır. Bu durumda ise, duygusal emek 
sergilemenin üçüncü yöntemi olan samimi davranıĢ (duyguların doğal yollarla ifade edilmesi) 
boyutu devreye girmektedir (Ashforth ve Humprey, 1993). 
2.1.4.3. Samimi Davranış (Duyguların Doğal Yollarla İfadesi) 
Ashforth ve Humprey (1993)‟in geliĢtirdiği ve daha sonra Diefendorff, Croyle, ve  
Gosserland (2005), çalıĢmalarıyla katkıda bulundukları samimi davranıĢ, Hochschild 
(1983)‟in iki boyutlu yaklaĢımına ek olarak duygusal emek yaklaĢımına kazandırılmıĢtır. 
Ashforth ve Humprey (1993)‟e göre, samimi davranıĢ; hizmet esnasında çalıĢanların 
sergilemiĢ oldukları davranıĢları gerçekten hissederek sergiledikleri davranıĢlardır 
(BeğenirbaĢ ve ÇalıĢkan, 2014: 111).  
Ashforth ve Humprey (1993)‟e göre, Hochschild çalıĢanların kendiliğinden 
gerçekleĢen veya doğal deneyimlerle sergilemiĢ oldukları davranıĢları göz ardı etmektedir. 
Hochschild‟e göre çalıĢanlar kendiliğinden oluĢan duygular için ekstra bir çaba sarf 
etmektedir (Anderson, 2014: 21). Morris ve Feldman (1996)‟da, çalıĢanların örgütün istediği 
davranıĢları yaĢıyor olsalar bile bu davranıĢları örgütün istediği davranıĢlarla örtüĢtürmek için 
çaba harcamak zorunda olduklarını belirtmiĢtir. Ashforth ve Humprey (1993) ve Diefendorff 
vd., (2005) ise, çalıĢanların herhangi bir çaba harcamadan ve gerçekten hissettikleri belirli 
davranıĢlar sergileyebileceklerini ifade etmektedir.  
Yüzeysel davranıĢ ve derin davranıĢtan farklı olarak herhangi bir Ģekilde rol yapmayı 
gerektirmeyen samimi davranıĢ (Bağcı, 2015: 75), doğal duygularla örtüĢen bir davranıĢtır 
(Chu ve Murrmann, 2006: 1182). Yüzeysel davranıĢ ve derinlemesine davranıĢ sergileme, 
hislerin bilinçli ve stratejik olarak manipüle edilmesi anlamına gelirken, samimi davranıĢ 
herhangi bir Ģekilde bilinçli veya stratejik olarak duyguların manüpüle edilmediği, 
kendiliğinden gerçekleĢen veya doğal olarak hissedilen duygulardan oluĢmaktadır (Anderson,  
2014: 21). Dahling ve Perez (2010: 575), bu durumun çalıĢanların örgütsel taleplere uygun 
olan duyguları doğal bir biçimde hissettiği zaman ortaya çıktığını belirtmektedir. 
Dahling ve Perez (2010)‟a göre samimi davranıĢ, örgütün amaçları doğrultusunda 
çalıĢanlardan istenen davranıĢlardır. Örgütün istediği davranıĢ kurallarıyla, çalıĢanın hissettiği 




sergilemeyecek ve böylece duygusal emeğin olumsuz sonuçlarından daha az 
etkileneceklerdir. Çünkü iĢ yaĢamında bireylerin karĢılaĢmıĢ oldukları farklı durumlarda 
kendilerinden istenen çeĢitli duygularla, gerçekte hissettikleri duygular örtüĢtüğü zaman 
bireylerin rol yapmaya ihtiyacı yoktur.  
Diefendorff vd. (2005)‟e göre, çalıĢanların pozitif duygular ve pozitif iliĢkiler arama 
çabalarının sonucu olarak duygularını doğal yollarla sergilemeleri sonucu çalıĢanların rol 
yapmalarına gerek kalmamaktadır. Ancak kendiliğinden gerçekleĢen duygularıyla hareket 
eden çalıĢanlar istedikleri sonuçlara ulaĢamadıkları zaman yüzeysel veya derinlemesine 
davranıĢ sergileyeceklerdir (SavaĢ, 2012: 52). 
Hissedilen duyguların örgütün istemiĢ olduğu duygu gösterim kurallarıyla örtüĢtüğü 
samimi davranıĢta, hissettiklerini gizlemeye ihtiyaç duymayacak olan çalıĢan kendi 
duygularıyla davranıĢ sergilemektedir. Böyle bir durumda kötü hastalığı olan bir hastası için 
üzülen bir doktor veya kötü görünen bir müĢterisi için gerçekten ilgilenen bir barmen, kendi 
duygularını sergileyecektir (Bağcı, 2015: 75; Kızanlıklı, 2014: 23-25). 
Hochschild‟in rol yapma paradigması hizmet çalıĢanlarının gösterdikleri duyguları 
gerçekten hissetmek için çaba sarf ettiklerini farz etmektedir. Ancak bazı araĢtırmacılar 
Hochschild‟in, çalıĢanların herhangi bir çaba sarf etmeden beklenilen duyguları spontan ve 
samimi bir biçimde deneyimledikleri ve ifade ettikleri durumları göz ardı ettiğini 
savunmaktadır (Ashforth ve Humphrey, 1993). Örneğin bir barmen morali bozuk bir 
müĢteriyi teselli ederken gerçekten de samimi olarak ilgi gösterebilir. Ya da yaralanmıĢ bir 
çocuğa sempati duyan hemĢirenin “rol yapmaya” ihtiyacı yoktur. Bu sebeple samimi davranıĢ 
terimi çalıĢanların bir duyguyu aynı anda hem deneyimleyip hem de ifade ettiği durumları 
nitelemek için kullanılmaktadır (Ashforth ve Humphrey, 1993). Bu durumda, duygular çok da 
fazla çaba sarf etmeden ifade edilebilmektedir. Ancak Kruml ve Geddes (2000), 
Hochschild‟in rol yapma eylemine iliĢkin sınıflandırılmasına getirilen bu eleĢtirilerin doğru 
olmadığını savunmuĢtur. Çünkü Hochschild hizmet çalıĢanlarının samimi duygularını, pasif 
derinlemesine davranıĢ ya da samimi davranıĢ olarak açıklamıĢtır (Kruml ve Geddes, 2000).  
Duygusal emek yaklaĢımına üçüncü boyut olarak giren ve yaklaĢıma katkıda bulunan 
samimi davranıĢ ile ilgili çok az çalıĢma yapılmıĢtır (Woo, 2013: 43). Yapılan bu çalıĢmalar 
sonucunda, örgütüyle özdeĢleĢen çalıĢan, samimi davranıĢ sergilediği için örgütle uyum 
içinde olacaktır. ÇalıĢan kendi gibi davranıĢ sergilediği takdirde ise duygusal emek 




 2.1.5. Duygusal Emeğin Öncülleri 
ÇalıĢmanın bu baĢlığı altında duygusal emek kullanımını etkileyen faktörler hakkında 
bilgi verilmektedir. ÇalıĢanların davranıĢları üzerinde etkili olan birçok faktör bulunmaktadır. 
1979 yılında ilk olarak çalıĢılmaya baĢlandığından bugüne kadar duygusal emeğinde 
etkilendiği birçok öncülün varlığından bahsedilmiĢtir. Genel olarak kavramın öncülerinin 
yapmıĢ oldukları çalıĢmalar ve daha sonrasında da yapılan çalıĢmalar doğrultusunda, 
duygusal emeği etkileyen öncüller, bireysel faktörler ve örgütsel faktörler olarak 
gruplandırıldığı görülmektedir (Grandey, 2000).  
2.1.5.1. Bireysel Faktörler 
Bireysel faktörler; bireyin kendi sahip olduğu özelliklerinden oluĢan, olaylara ve 
durumlara karĢı vermiĢ olduğu tepkilerin kendi kiĢilik özelliklerinin oluĢturduğu faktörlerdir.  
Duygusal emeğin oluĢumunu etkileyen bireysel faktörler; cinsiyet, yaĢ, kendini 
uyarlama (self monitoring), duygusal zekâ, duygulanım (affectivity) ve empati olarak 
sınıflandırılmaktadır  (Ashforth ve Humphrey, 1993; Grandey, 2000). 
2.1.5.1.1. Cinsiyet 
 Bireylerin toplumda üstlenmiĢ oldukları rollerin örgütlere yansımasıyla birlikte, 
örgütlerde cinsiyet kavramının, organizasyon içerisinde bireylerin üstlendiği görevlere göre 
Ģekillendiği görülmektedir (Temel vd., 2006: 31).  
Cinsiyet farklılığının bireylerin rollerini belirleyen önemli bir faktör olmasından 
dolayı,  kadın ve erkek davranıĢlarıyla ilgili toplumda bir takım beklentiler oluĢmuĢtur. Bu 
beklentiler ise, kadın ve erkeklerde farklı duygu yönetimine neden olmuĢtur (Kızanlıklı, 2014: 
28). Cinsiyet farklılığının sadece toplumsal rollerde değil aynı zamanda iĢ yaĢamında da 
önemli bir faktör olduğu görülmüĢ ve cinsiyet duygusal emek davranıĢları üzerinde etkisi 
olduğu düĢünülen birçok çalıĢmada ele alınmıĢtır. (Erickson, 2005; Erickson ve Ritter, 2001; 
Hochschild, 1983; Hochschild 2000; Leidner, 1999; Meier vd., 2006; Cottingham vd., 2015; 
Cheung ve Tang, 2010). 
Hochschild (2003)‟e göre, toplumda duygu yönetimi bireylerin konumlandığı 
toplumsal statüye göre değiĢmektedir. Sosyal koĢullardan dolayı üst sınıftaki bireylerin duygu 
yönetimi alt sınıftakilerden daha yoğundur. Cinsiyet farklılığı için ise bu durum; toplum, 




yönetiminde değiĢmektedir (Yung ve Guy, 2015; Simon ve Nath, 2004; Hochschild, 2003; 
Erickson ve Ritter, 2001). 
Hochschild (2003:163)‟e göre toplumsal kültür erkekleri kadınlardan daha üst bir 
konumda tutmuĢtur ve kadınlar toplumda genellikle para, güç, yetki veya statü olarak 
erkeklerden daha az bağımsızdırlar ve bu durum kadınların daha fazla duygu yönetimine 
baĢvurmalarına neden olmuĢtur. Hochschild (2003)‟e göre, toplumun kadınları statü olarak 
ikinci plana itmesi kadınların diğer kaynaklardan yoksun kalmasına neden olmuĢtur ve bu 
durum kadınları daha fazla duygu yönetimine sevk etmiĢtir.  Duygu yönetimi erkekler ve 
kadınlar için farklı Ģekillerde ortaya çıkmaktadır ve bireyler cinsiyetleri gereği duygusal emek 
gerektiren iĢlerde farklı roller üstlenebilmektedirler. Kadınlar doğaları gereği genellikle öfke 
ve kızgınlıkla baĢa çıkmayı gerektiren iĢlerde (örn, hosteslik) daha baĢarılıdırlar. Erkekler ise, 
doğaları gereği kuralları çiğneyenlere karĢı daha sert tavırlar sergileyebilecekleri (örn, 
tahsildarlık) iĢlerde daha baĢarılıdırlar. Duygusal emek kullanımı kadın ve erkek arasında 
sadece mesleğe göre farklılaĢmamaktadır. Bu farklılık aynı meslek kolunda da 
gerçekleĢebilmektedir (Morris ve Feldman, 1996; Hochschild, 2003). Kadınların statü olarak 
ikinci plana itilmesi kadınları iĢ ortamında daha savunmasız bırakmıĢtır.  Hochschild‟in 
verdiği örnekte görüldüğü üzere erkek yolcular bayan hosteslere karĢı saldırgan bir tavrı 
rahatlıkla sergileyebilmektedirler (Hochschild, 2003: 163). Kadınlar iĢ yerinde karĢılaĢmıĢ 
oldukları bu olumsuz tavırlar karĢısında daha fazla empati yapabilmekte ve erkeklere nazaran 
negatif duyguları bastırmada daha baĢarılıdırlar (Walsh ve Bartikowski, 2013: 1219). 
Hochschild (2003), yukarıda bahsedilen etkenler dolayı kadınların çalıĢma yaĢamında 
erkeklerden daha fazla duygusal emek kullandıklarını ve kadınların doğası gereği baĢkalarının 
ihtiyaçlarına karĢı hassas olmada, duygularını düzenlemede ve olumlu duygusal tepkiler 
ortaya koymakta erkeklere nazaran daha baĢarılı olduklarını ifade etmiĢtir. 
Hochschild (1983, 2003), yaptığı çalıĢmalarda kadınların duygusal emek gerektiren 
iĢlerde daha baĢarılı olduğundan bahsetse de cinsiyete göre duygusal emek kullanımı yukarıda 
bahsetmiĢ olduğumuz gibi toplum, örgüt, endüstri, statü, güç vb. koĢullara göre 
değiĢebilmektedir. Çünkü bazı araĢtırmacılar (Cottingham vd., 2015; Cheung ve Tang, 2010; 
Grandey, 2000; Wharton ve Erickson, 1993),  duygusal emek gösterimine kadınların daha çok 
baĢvurduğunu belirtse de, Simon ve Nath (2004), yapmıĢ olduğu çalıĢmada kadınların 
erkeklerden daha fazla duygusal sergilemedikleri sonucuna ulaĢmıĢlardır. Erickson ve Ritter 
(2001) ve Erickson (2005) ise, duygusal emeğin etkilerinin cinsiyete göre değiĢmediğini 




Cinsiyetin duygusal emek üzerinde farklılığa sebep olacağı düĢünülerek çalıĢmamızda, 
çalıĢanların duygusal emek kullanımında bir farklılığa neden olup olmadığı araĢtırılmıĢtır. 
2.1.5.1.2. Yaş  
 Hochschild (1983)‟e göre yaĢ, duygusal emek davranıĢı üzerinde etkisi olan bir 
faktördür. Son zamanlarda yapılan birçok çalıĢma duygusal emek kullanımı ve yaĢ arasındaki 
iliĢkiyi incelemiĢ ve yaĢın duygusal emek davranıĢı sergilemede önemli bir özellik olduğunu 
belirtmiĢlerdir (Hochschild, 1983; Cheung ve Tang, 2010; Dahling ve Perez, 2010; Kruml ve 
Geddes, 2000; Cheung ve Wu, 2013; Lee, 2016; Cole, 2015). Yapılan çalıĢmalara 
bakıldığında ise duygusal deneyimlerin, iĢ tecrübelerinin ve kiĢisel motivasyonun yaĢlandıkça 
arttığı görülmektedir. Dahling ve Perez (2010), yaptıkları çalıĢmada iĢ yerinde duygusal emek 
kullanımında yaĢlı çalıĢanların, olumsuz duygularını bastırarak olumlu duyguları arttırma 
yönündeki motivasyonlarını arttırdıkları sonucuna ulaĢmıĢlardır. Dahling ve Perez (2010), 
yine aynı çalıĢmada, yaĢın derinlemesine davranıĢ ve samimi davranıĢ sergileme ile pozitif 
iliĢkili olduğunu, yüzeysel davranıĢ sergilemeyle ise negatif iliĢkili olduğu sonucuna 
ulaĢmıĢlardır. Cheung ve Tang (2010) ise, yaptıkları çalıĢmada genç çalıĢanların yaĢlı 
çalıĢanlara göre daha fazla duygusal uyumsuzluk yaĢadıklarını belirtmiĢlerdir. Çünkü yaĢlı 
çalıĢanlar zaman kavramını genç çalıĢanlara göre anlamlı bir Ģekilde kavradıklarından bugüne 
odaklanma motivasyonuna daha fazla sahiptirler ve iĢ yerinde duygularını düzenlemeye daha 
fazla zaman harcamaktadırlar (Cheung ve Tang, 2010: 325).  YaĢlı çalıĢanlar daha önceki 
duygusal emek davranıĢı sergilemede elde ettikleri deneyim sayesinde (Kruml ve Geddes, 
2000) genç çalıĢanlara göre duygularını daha iyi kontrol ederek uygun davranıĢı sergilemede 
daha baĢarılılardır. Aynı zamanda yaĢlı çalıĢanların yaĢlanmaya bağlı olarak iĢ ile ilgili daha 
az beklentiye sahip olmaları yaĢlı çalıĢanlarda iĢ doyumunu arttırmaktadır (Cheung ve Tang, 
2010: 326). Bu durum ise yaĢlı çalıĢanların örgüte olan bağlılıklarını arttırmaktadır (Cole, 
2015). YaĢlı çalıĢanların daha fazla yaĢam tecrübesine sahip olmaları olumsuz duyguları 
bastırarak duyguların kontrolünde daha baĢarılı olmalarına neden olur ve bu sayede daha 
pozitif duygusal deneyimler üzerine odaklanırlar (Cheung ve Wu, 2013). Genç çalıĢanlar ise, 
duygularını kontrol etmede baĢarılı değillerdir ve daha az iĢ tecrübesine sahiptirler. 
Dolayısıyla, genç iĢçiler daha fazla duygusal tükenme ve iĢten ayrılma niyeti yaĢayabilirler 




2.1.5.1.3. Kendini Uyarlama (Self Monitoring) 
 Duygusal emeğin önemli bir özelliği olarak görülen (Grandey, 2000: 106) kendini 
uyarlama, Morris ve Feldman (1996: 1005)‟e göre, insanların sosyal etkileĢimlerde 
kendilerine ait olan imajı gözlemleme ve denetleme derecelerine iĢaret etmektedir. Bir baĢka 
ifadeyle kendini uyarlama, insanların sosyal davranıĢ standartlarını karĢılamak için sergilemiĢ 
oldukları davranıĢların izlenmesi, kontrol edilmesi ve değiĢtirilmesi eğilimini ifade etmektedir 
(Barrick vd., 2005: 746).  Bireylerin davranıĢlarını uyarlaması durumsal veya kiĢiler arası 
etkileĢime göre farklılık gösterdiği için (Allen vd., 2005: 981), bireylerin kendini uyarlama 
derecesi yüksek ve düĢük düzeyde gerçekleĢebilmektedir. Kendini uyarlama derecesi yüksek 
olan bireyler etkileĢimde bulundukları kiĢilerin duygularını anlama noktasında kendini 
uyarlama derecesi düĢük olan bireylerden daha istekli ve baĢarılıdırlar (Grandey, 2000: 106). 
Aynı zamanda kendini uyarlama derecesi yüksek olan bireyler örgütsel norm kurallarının 
gerektirdiği duyguların gösterilmesi veya gösterilmemesini içeren ipuçlarına daha yatkın 
olmakla örgütsel norm kurallarına uygun olan davranıĢların sergilenmesinde gerek yüz 
ifadesiyle gerekse de ses tonuyla duygularını sunmada daha yeteneklidirler (Morris ve 
Feldman, 1996: 1005).  Kendini uyarlama derecesi yüksek olan çalıĢanlar sürekli olarak 
sergilemiĢ oldukları davranıĢları etkileĢimde bulundukları kiĢilerin duygularıyla örtüĢtürmeye 
çalıĢtıkları için duygusal emek gerektiren iĢlerde yüzeysel davranıĢ sergilemektedirler 
(Brotheridge ve Lee, 2003: 368). EtkileĢimde bulundukları kiĢilerin duygularını tanımada 
yetenekli olan ve duygularını kendi kendine ölçerek uygun davranıĢlara dönüĢtüren çalıĢanlar 
sosyal açıdan baĢkalarının duygularını içselleĢtirdikleri için, yüzeysel davranıĢın yaratmıĢ 
olduğu (psikolojik sıkıntı, stres ve tükenmiĢlik) olumsuz duyguları yaĢamamakta (Mikeska 
vd., 2015: 57)  ve beklenenin aksine kendini uyarlama derecesi yüksek olan çalıĢanlarda 
duygusal uyumsuzluk yaĢanmadığı için (Hort vd., 2001: 8), iĢ tatmini daha yüksek olmaktadır 
(Mikeska vd., 2015: 58).   
2.1.5.1.4. Duygusal Zekâ 
 Duygusal zekâ kavramını ilk kullanan Salovey ve Mayer (1990: 189)‟e göre duygusal 
zeka ; "kiĢinin kendisinin ve baĢkalarının duygularını izleyebilme, aralarında ayrım yapmak 
için bu bilgileri kullanma ve bu bilgiyi kiĢinin düĢünce ve davranıĢını yönlendirme becerisi" 
olarak tanımlanmıĢtır. Prentice ve King (2011: 50)‟ göre ise duygusal zekâ, duygusal bilgileri 
bilmeden veya yaĢamadan duyguları algılayabilme ve yönetme yeteneğidir. Duygusal zekânın 
bileĢenleri olarak görülen duygusal emekte, duyguları düzenlemek veya yönetmek önemli bir 




tanıma veya baĢkalarıyla olan iliĢkisinde kendi duygularını motive edebilmesi ve 
yönetebilmesi duygusal emeğin gerçekleĢtirilmesi için büyük bir önem kazanmaktadır (Lee ve 
Ok, 2012: 1101). Lyons ve Schneider (2005: 693), “duygusal zekânın, duyguları anlama, 
duyguları algılama, biliĢsel olarak düzenleme ve duyguları yönetebilme” olarak dört önemli 
özelliğine iĢaret etmiĢtir. Duygusal zekâsı yüksek çalıĢanlar içinde bulundukları duruma 
uygun duyguları üretmek için kendi duygularını düzenlemede yetenekli kiĢilerdir (Austin vd., 
2008: 682). Yüksek duygusal zekâya sahip çalıĢanlar etkileĢimde bulundukları kiĢilere karĢı 
empati yapabildikleri için kiĢilerin duygularına karĢı daha duyarlıdırlar ve bu durumda ise 
çalıĢanlar etkileĢimde bulundukları kiĢileri memnun edecek duyguları davranıĢlara 
dönüĢtürmede istekli davranmaktadırlar. ĠĢ yerinde olumsuz duyguları sergilemekten kaçınan 
çalıĢanlar örgüt tarafından uygun davranıĢları sergiledikleri için müĢteri etkileĢiminde düĢük 
duygusal zekâya sahip olan çalıĢanlardan daha baĢarılı olmaktadırlar. Yüksek duygusal 
zekâya sahip çalıĢanlar istenilen davranıĢları sergileme noktasında istekli ve yetenekli 
oldukları için pek fazla duygusal uyumsuzluk yaĢamamaktadırlar (Lee ve Ok, 2012:1102). 
Literatürde yapılan çalıĢmalara bakıldığında, yüksek duygusal zekâya sahip çalıĢanların 
derinden davranıĢ sergilediği (Karim, 2011; Lee vd., 2010; Brotheridge, 2006; Liu vd., 2008; 
Kim vd., 2012; Ramachandran vd., 2011), düĢük duygusal zekâya sahip çalıĢanların ise 
yüzeysel davranıĢ sergiledikleri görülmektedir (Austin vd., 2008; Psilopanagioti vd., 2012; 
Lee vd., 2010; Mikolajczak vd., 2007). 
2.1.5.1.5. Duygulanım (Affectivity) 
 Duygulanım, bireyin çevresinde etkileĢim halinde bulunduğu insanlara ve nesnelere 
karĢı belirli duygusal ifadelerle sergilemiĢ olduğu tepkidir. ÇalıĢanın duygusal emek stratejisi 
seçimi ile iliĢkili olan duygulanım pozitif duygulanım (PA) ve negatif duygulanım (NA) 
olarak ikiye ayrılmaktadır (Morris ve Feldman, 1996: 1000).  Pozitif duygulanım coĢku ve 
iyimserlik gibi olumlu duygulara eğilimi, negatif duygulanım ise karamsarlık gibi olumsuz 
duygulara eğilimi ifade etmektedir (Grandey, 2000: 107). Duygulanımda bireysel farklılıklar 
duygularının yoğunluğunu ve niteliğini belirlediği için çalıĢanın sonraki davranıĢlarına da etki 
eder. Bu yüzden hem pozitif hem de negatif duygulanım duygusal olarak iĢgücü ile iliĢkili 
kavramlardır. Her çalıĢanda duygulanım duyguların yoğunluğu ve süresine göre, yüksek 
düzeyde duygulanım ve düĢük düzeyde duygulanım ve pozitif ve negatif duygulanım olarak 
farklı Ģekillerde gerçekleĢebilmektedir (Grandey, 2000). Negatif duygulanımı yüksek olan 
çalıĢanlar iĢ yerinde müĢteri etkileĢiminde talep edilen duyguları sergilemeye çalıĢırken daha 




harcamadan istenilen davranıĢları sergileyebilmektedirler (Schaubroek ve Jones, 2000).  
Morris ve Feldman (1996) ise, gösterim kurallarının olumsuz davranıĢlar sergilenmesini 
gerektirdiği hallerde pozitif duygulanıma sahip çalıĢanların daha fazla duygusal çaba 
sergilediklerini ve bu durum karĢısında ise, pozitif duygulanım yaĢayan çalıĢanların daha 
fazla duygusal çeliĢki yaĢadıklarını, gösterim kurallarının olumlu davranıĢ sergilenmesini 
gerektirdiği hallerde ise, negatif duygulanımı yüksek olan çalıĢanların daha fazla duygusal 
çaba sergilediklerini ve daha fazla duygusal çeliĢki yaĢadıklarını belirtmiĢtir.  Brotheridge ve 
Lee (2003), duygulanımın yüzeysel ve derinlemesine davranıĢ ile iliĢkili olduğunu belirterek, 
yüksek düzeyde duygulanım yaĢayan çalıĢanların düĢük düzeyde duygulanım yaĢayan 
çalıĢanlara göre, daha fazla yüzeysel davranıĢ sergileyerek hissettikleri duygularını gizlemede 
daha fazla duygusal çaba harcadıklarını ve düĢük düzeyde duygulanım yaĢayan çalıĢanlardan 
daha fazla derin davranıĢ sergilediklerini belirtmiĢtir. Literatürde yapılan çalıĢmalara 
bakıldığında ise negatif duygulanım ile yüzeysel davranıĢ arasında iliĢki olduğu (Schaubroek 
ve Jones, 2000; Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2003; Johnson, 2004; 
Gosserand ve Diefendorff, 2005), pozitif duygulanım ile de derinlemesine davranıĢ arasında 
iliĢki olduğu görülmektedir (Johnson, 2004; Gosserand ve Diefendorff, 2005). 
2.1.5.1.6. Empati 
Bireyin etkileĢimde bulunduğu kiĢinin; hislerini bilmek, yaĢamıĢ olduğu duyguları 
hissetmek ve etkileĢimde bulunulan kiĢiye Ģefkatle karĢılık verebilmek olarak 
tanımlanmaktadır (Goleman, 2007).  Duygusal bir yetenek olarak kabul edilen empati 
baĢkalarının bakıĢ açısına sahip olmak ve baĢkalarının duygularını hissetmek için kullanılır. 
Empati, durum ile değiĢen biliĢsel ve duygusal bir süreç olarak iki kategoriye ayrılmaktadır. 
BiliĢsel süreç, bir baĢkasının tecrübesini, duygularını ve dıĢ dünyayı diğer kiĢinin 
gözlemciliğinden izleyebilme kabiliyetini içerir. Duygusal süreç ise kiĢinin yaĢamıĢ olduğu 
duyguları hissedebilmektir (Pohl vd., 2015: 296). Genel olarak empati; (i) duygusal paylaĢım: 
kiĢinin duygularını harekete geçirilmesi, (ii) duygu ayrımı:  bireyin kendisinde ve karĢısındaki 
kiĢide hissettiği duygunun birbirinden ayrılması, (iii) bakıĢ açısı: bireyin düĢüncelerini 
anlamak için durumlara onun bakıĢ açından bakabilme, (iv) duygu düzenleme: bireyin 
duygularını düzenlemesi ve (v) fedakar motivasyon:  kiĢinin etkileĢimde bulunduğu kiĢi için 
olumlu düĢünceler hissetmesi olarak gerçekleĢmektedir (Tousignant vd., 2016: 6). Duygusal 
emek açısından empati, baĢkalarının kiĢisel duygularını anlama kabiliyeti olarak görüldüğü 




Hochschild (1983), yapmıĢ olduğu çalıĢmada hosteslerin iĢe alım süreçlerinde empati 
yeteneğinin iĢe alım sürecinde önemli bir etken olarak görülmesini vurgulayarak empatinin 
duygusal emek gerektiren iĢlerdeki önemine değinmiĢtir.  Empati yeteneğine sahip çalıĢanlar 
müĢterilerle nasıl iletiĢim kurulacağını bildikleri için müĢterilerin duygularını anlama ve 
onların ihtiyaçlarını gidermede önemli bir varlık olarak görülmektedirler (Chu, 2002: 10). 
ĠĢyerinde müĢterinin isteklerine daha hızlı ve olumlu cevap verebilmek için, çalıĢanların 
sergilemek zorunda oldukları gösterim kuralları için çalıĢanlardan geçmiĢte yaĢadıkları 
deneyimleri kullanmaları veya müĢterilere empati yapmaları istenmektedir. Bu durumda ise, 
çalıĢanlar istenilen davranıĢların sergilenmesi için genellikle derinlemesine davranıĢ 
stratejisini kullanmaktadırlar (Shavelsky, 2006: 11).  
 2.1.5.2. Örgütsel Faktörler 
Bireylerin etkileĢimde bulundukları kiĢiler ile örgüt içerisinde olumlu duygulara sahip 
olabilmeleri ve bireylerin birbirlerini duygusal olarak yönlendirebilmeleri için örgütlerin 
sahip olduğu iklim ve yapısal unsurlar önem arz etmektedir. KiĢisel özerklik, teĢvik edici 
olma, saygınlık, samimiyet ve destekleyici yaklaĢımlar olumlu duyguların geliĢmesinde 
arttırıcı unsur olmaktadır (Yakar, 2015: 22). Bu tez çalıĢmasında, duygusal emeği etkileyen 
örgütsel faktörler, otonomi ve yönetici ve iĢ arkadaĢı desteği olarak iki alt baĢlıkta 
incelenmiĢtir. 
2.1.5.2.1. Otonomi (Özerklik) 
Otonomi, çalıĢanın görevlerini yerine getirme konusunda özgürlük, bağımsızlık ve 
takdir yetkisine sahip olduğu derece olarak tanımlanmıĢtır (Hackman ve Oldham, 1976: 258).  
ÇalıĢanlardan görevlerini yerine getirirken örgütün istemiĢ olduğu davranıĢ kurallarını kendi 
davranıĢ stillerine göre uyarlayabilme yeteneği olarak görülen otonomi kendini uyarlamayla 
da yakından ilgili bir kavramdır (Morris ve Feldman, 1996: 999). ĠĢ yerinde kendini ifade 
etmedeki özgürlük, görevlerini getirmedeki bağımsızlık duygusu çalıĢanların kendi 
duygularını rahatlıkla sergileyebilmelerine olanak tanımakta ve örgüt tarafından talep edilen 
gösterim kurallarının sergilemek için herhangi bir Ģekilde kendi duygularını değiĢtirmek 
zorunda kalmamaktadırlar (Castro, 2013: 40). Aksine, kendi davranıĢları üzerinde herhangi 
bir Ģekilde özerkliğe sahip olmayan çalıĢanlar gösterim kurallarıyla kendi duyguları 
çatıĢtığında gösterim kurallarını ihlal etme eğilimindedirler (Morris ve Feldman, 1996). 
Grandey (2000),  kendi çalıĢmasında belirttiği örnekte görüleceği üzere bir firmada müĢteri 




çalıĢanların özerkliklerini elinden almıĢtır ve durumun neticesinde çalıĢanlar duygu 
gösteriminde özerklik istedikleri için firmaya dava açmıĢlardır. Morris ve Feldman (1996)‟a 
göre, çalıĢanların özerklik hissetmeleri neticesinde görevlerinde bağımsız hareket etmeleri 
çalıĢanların iĢ doyumunu arttırmakta ve çalıĢanlar duygusal uyumsuzluk yaĢamamaktadırlar. 
Benzer Ģekilde Wharton (1993), yüksek iĢ özerkliğine sahip çalıĢanların iĢ yerinde refah 
düzeylerinin yüksekliğine değinerek iĢ yerinde olumsuz özelliklere maruz kalma eğilimlerinin 
düĢük olduğuna ve yüksek düzeyde iĢ tatmini yaĢadıklarını, düĢük özerkliğe sahip çalıĢanların 
ise duygusal tükenme yaĢama ihtimallerinin daha fazla olduğunu belirtmiĢ ve çalıĢanların 
duygularını ve duygusal performanslarını daha iyi kontrol edebilmeleri neticesinde duygusal 
emeğe daha az ihtiyaç duyduklarını belirtmiĢtir. Grandey vd. (2005), müĢterilerin sözlü 
saldırılarına maruz kalan çalıĢanların kendi duygularını sergilemede özerklik hissettiklerinde, 
stres yaĢamadıklarını belirterek, stres ile otonomi arasındaki negatif iliĢkiye değinmiĢlerdir. 
Jiang vd. (2013)‟e göre ise, iĢ yerinde sürekli olarak sergilenmesi istenen davranıĢlar için 
kendi duygularını bağımsız olarak sergileyemeyen düĢük özerkliğe sahip çalıĢanlar genellikle 
yüzeysel davranıĢ sergilemektedirler. Dolayısıyla, çalıĢanların özerklik hissetmemeleri iĢ 
yerinde olumsuz sonuçlar doğurmaktadır (Grandey, 2000: 107). 
2.1.5.2.2. Yönetici ve İş Arkadaşı Desteği (Sosyal Destek) 
 Literatürde genellikle sosyal destek olarak yer alan yönetici ve iĢ arkadaĢı desteği 
Grandey (2000) tarafından duygusal emeğin örgütsel öncüllerinden biri olarak ele alınmıĢtır. 
Sosyal destek, strese neden olan faktörlerle baĢa çıkmanın yolarını arayan bir kiĢiye çevresi 
tarafından destekçi olarak görülen “eylem”,  “kimlik” ve “rehberliğe” odaklanan bir 
geribildirim olarak tanımlanmaktadır (Caplan, 1974). Sosyal destek çalıĢanların iĢte ki stres 
faktörleriyle daha iyi baĢa çıkmasını ve kiĢisel kontrol anlayıĢlarını arttırmasını sağlar (Morris 
ve Feldman, 1996: 1005). ÇalıĢanların iĢ tecrübeleri elde etmelerinde yönetici veya iĢ 
arkadaĢlarının önemli bir katkısı vardır. ÇalıĢanın örgütte etkileĢim halinde bulunduğu 
yönetici veya iĢ arkadaĢlarının tutum ve davranıĢlarının çalıĢan üzerinde olumlu ya da 
olumsuz birçok etkisi bulunmaktadır (Corsun ve Enz, 1999). Hochschild (1983), yapmıĢ 
olduğu çalıĢmada uçuĢ görevlilerinin kendilerini duygusal olarak zorlayan müĢterilerin 
istenmeyen davranıĢları karĢısında yaĢamıĢ oldukları olumsuz durumları diğer uçuĢ 
görevlileri ile paylaĢılması ve onların destekleri sayesinde çalıĢanların olumsuz durumdan 
kurtulduklarını belirterek sosyal desteğin çalıĢanlar için olumlu etkisini ortaya koymuĢtur. 
Morris ve Feldman (1996)‟a göre, örgütsel gösterim kuralları ile çalıĢanların duygularının 




Grandey (2000) ise, destekleyici bir örgüt ikliminin stresi azalttığını, iĢ tatminini arttırdığını 
ve takım performansını arttırdığını belirtmiĢ ve aynı zamanda sosyal desteğin olumlu algısının 
daha az duygusal emek kullanmaya neden olduğunu ifade etmiĢtir. Sosyal desteğin çalıĢanlar 
üzerindeki bir diğer önemli etkisi ise, çalıĢanların örgütte sosyal desteği olumlu algılamaları 
durumunda daha az duygusal uyumsuzluk yaĢamalarıdır. Abraham (1998), sosyal desteğin 
duygusal uyumsuzluk ile iĢ doyumu arasındaki negatif iliĢkiyi ılımlaĢtırdığını belirtmiĢtir.   
2.1.6. Duygusal Emeğin Sonuçları 
Diğer örgütsel davranıĢ konularında olduğu gibi duygusal emeğinde hem olumlu hem 
de olumsuz sonuçları bulunmaktadır. ÇalıĢmanın bu baĢlığı altında literatürde yapılan 
araĢtırmalar neticesinde duygusal emeğin olumlu sonuçları (örgüt açısından duygusal emeğin 
olumlu sonuçları ve çalıĢan açısından duygusal emeğin olumlu sonuçları) ve olumsuz 
sonuçları (iĢ tatmini, tükenmiĢlik, iĢten ayrılma niyeti, stres ve psikolojik rahatsızlıklar ve iĢ-
aile çatıĢması) hakkında bilgi verilmiĢtir. 
2.1.6.1. Olumlu Sonuçlar  
Literatürde yapılan araĢtırmalar neticesinde, duygusal emeğin sonuçlarının daha çok 
örgüt için olumlu, çalıĢanlar için ise olumsuz sonuçlara neden olduğu (Grandey, 2000) ve 
duygusal emeğin olumlu sonuçlarının genellikle derinden davranıĢla iliĢkili olduğu 
görülmektedir (Sohn, 2017; Lee vd., 2010; Hur vd., 2015; Grandey vd., 2015; Yang ve 
Chang, 2008; Lam ve Chen, 2012; Hulsheger vd., 2010; Judge vd., 2009; Zhang ve Zhu, 
2008; Yin, 2012; Mengenci, 2015; Oral ve Köse, 2011; Johnson ve Spector, 2007; Philipp ve 
Schupbach, 2010; Chu vd., 2012; Kim, 2008; Eroğlu, 2014; Köse vd., 2011; Kaplan ve 
UlutaĢ, 2016; BeğenirbaĢ ve ÇalıĢkan, 2014; Çelik ve Yıldız, 2016; Yürür ve Ünlü, 2011). Bu 
çalıĢmada duygusal emeğin olumlu sonuçları örgüt açısından ve çalıĢan açısından olmak 
üzere iki grupta verilmiĢtir. 
1.Örgüt Açısından Duygusal Emeğin Olumlu Sonuçları: Duygusal emeğin örgüt 
açısından yaratmıĢ olduğu en önemli olumlu sonuç çalıĢanların duygularının etkin bir 
Ģekilde yönetilmesi sonucu müĢteri iliĢkileri yönetiminde sağlanan baĢarının hizmet 
performansına sağlamıĢ olduğu katkıdır (Groth vd., 2009). ÇalıĢanların duygularını 
yönetmek, sadık müĢteri kitlesi yaratmak ve müĢteri memnuniyeti sağlamak 
özelliklede duygusal emeğin yoğun olarak gerçekleĢtiği hizmet endüstrisi için önemli 
bir faktördür (Grandey, 2000). Bu önemli faktörü sağlamak ise müĢteri odaklı bir 




etkileĢiminde sergilemiĢ oldukları davranıĢların müĢterilerin ihtiyaçlarının 
karĢılanmasına ve müĢterinin hizmet tercihinde karar vermesine yardımcı olan müĢteri 
hizmetleri davranıĢı olarak adlandırılmaktadır (Groth vd., 2009; Sohn, 2017; Hur vd., 
2015). ÇalıĢanların müĢterinin hizmetle ilgili ihtiyaçlarına duydukları ilgi ve bu 
ihtiyaçları yerine getirmedeki becerisi, müĢteri odaklılığının en önemli unsurdur 
(Sohn, 2017). Duygusal emeğin müĢteri iliĢkilerine etkisinin arkasında yatan temel 
düĢünce, çalıĢanların duygularının müĢteri ihtiyaçların karĢılanması için sunulan 
hizmette önemli bir rol oynamasıdır. ÇalıĢanların hissetmiĢ oldukları duyguların, 
örgütün beklentileri doğrultusunda düzenlenmesi müĢterilerin iĢletmeye olan 
duygularını, tutumlarını, davranıĢlarını ve en önemlisi de iĢletmeye olan memnuniyeti 
etkilediğinden hizmet sunumunda çalıĢanların duyguları önemli bir faktör olarak 
görülmektedir (Hur vd., 2015). Kotler (1991)‟in de belirttiği gibi Ģirketin ana hedefi 
olarak etkin ve verimli bir Ģekilde memnuniyeti sağlamak için çalıĢanlar tarafından 
müĢteri istek ve beklentilerinin yerine getirilmesi gerekmektedir. ÇalıĢanların müĢteri 
etkileĢiminde hissettirdikleri güven (çalıĢanların samimi duygularla etkileĢime 
girmeleri) ve geribildirim (müĢteri ihtiyaçlarını karĢılamadaki isteklilikleri) hizmet 
kalitesinin önemli unsurlarıyla iliĢkilidir (Groth vd., 2009). Hizmet kalitesindeki bu 
önemli etki ise müĢteri etkileĢiminde çalıĢanların özgün ve samimi davranıĢlarla 
hareket etmelerine bağlıdır (Kim, 2008).  Rafaeli ve Sutton (1987)‟a göre, samimi 
olarak algılanmayan duygusal ifadeler müĢteri iliĢkilerinde olumsuz etki 
yaratabilmektedir.  ÇalıĢanlar hissetmedikleri duygulardan dolayı yüzeysel davranıĢ 
sergilediklerinde müĢteriler çalıĢanların bu samimi olmayan davranıĢları hissetmekte 
ve bu durumdan ise rahatsız olmaktadırlar (Sohn, 2017 ve Groth vd., 2009). Tsai ve 
Huang (2002)‟a göre ise, çalıĢanların samimi duyguları müĢteriler üzerinde olumlu 
etkiler yaratabilmektedir. Pugh (2001), banka çalıĢanları üzerine yaptığı 
araĢtırmasında çalıĢanların müĢteride yaratmıĢ olduğu olumlu etkileĢimlerin, 
müĢterilerde olumlu etkiler yarattığına ve bu olumlu etkilerin de hizmet kalitesini 
olumlu yönde etkilediği sonucuna ulaĢmıĢtır. Tsai ve Huang (2002) ise, yapmıĢ olduğu 
çalıĢmada olumlu duyguların müĢterilerin iĢletmeyi tercih etmesinde önemli bir etken 
olduğunu, müĢterilerin iĢletmede geçirdiği süreyi arttığını ve müĢterilerin iĢletmeyi 
arkadaĢlarına tavsiye etme gibi olumlu davranıĢlarını etkilediği sonucuna ulaĢmıĢtır. 
MüĢteriler üzerinde olumlu etkiler ise, duygusal emek stratejilerinden daha çok 
derinlemesine davranıĢ ile gerçekleĢebilmektedir (Grandey, 2003). ÇalıĢanların 




müĢterilerin ihtiyaçlarını karĢılama çabası gösterdikleri anlamına gelmektedir (Sohn, 
2017). Derinlemesine davranıĢ, müĢterilerdeki olumlu duyguları uyandırır ve 
müĢterilerin hizmet kalitesi algılamalarında olumlu bir Ģekilde davranmasını ve 
iĢletmeyi tercih etmeleri nedeniyle olumlu bir etkiye neden olur (Medler-Liraz ve 
Seger-Guttmann, 2015). Grandey vd. (2015) ve Hennig-Thurau vd. (2006), yapmıĢ 
oldukları çalıĢmalarda derinlemesine davranıĢ ile müĢteri memnuniyeti ve müĢteri 
sadakati arasında pozitif yönde anlamlı iliĢkili olduğunu belirtmiĢlerdir. Groth vd. 
(2009), yapmıĢ oldukları araĢtırmada derinlemesine davranıĢ sergileme ile müĢteri 
odaklılık arasında pozitif yönde bir iliĢki olduğu, derinlemesine davranıĢın hizmet 
kalitesini pozitif yönde anlamlı olarak etkilediğini, hizmet kalitesinin de müĢteri 
sadakatini pozitif yönde anlamlı olarak etkilediğini tespit etmiĢlerdir. Lee vd. (2010) 
ve Sohn (2017) ise, çalıĢanların sergilemiĢ olduğu derinlemesine davranıĢın müĢteri 
odaklılığı arttırdığı sonucuna ulaĢmıĢlardır. Hur vd. (2015)‟te derinlemesine 
davranıĢın müĢteri tatminini pozitif yönde anlamlı olarak etkilediği sonucuna 
ulaĢmıĢlardır. Medler-Liraz ve Seger-Guttmann (2015) ise, hazır giyim sektörü 
üzerine yapmıĢ oldukları çalıĢmada, müĢterilerin satın alma sürecinde çalıĢanların 
yüzeysel davranıĢ sergilediklerini hissettiklerinde satın alma sürecini sona 
erdirdiklerini, fakat derinlemesine davranıĢ sergilediklerini algıladıklarında ise, satın 
alma sürecine devam ettikleri sonucuna ulaĢmıĢlardır.   
Duygusal emeğin örgüt açısından yukarıda sayılan olumlu etkilerin oluĢabilmesi ise, 
gösterim kurallarının müĢterilerin beklentileri doğrultusunda oluĢturulması ve çalıĢanların 
hissetmiĢ oldukları duyguların gösterim kurallarıyla uyumlu olması neticesinde 
gerçekleĢebilecektir (Ashforth ve Humphrey, 1993 ve Grandey, 2000). Çünkü duygusal emek 
müĢterilerin ihtiyaçlarını karĢılamaya hizmet ettiğinde iyi bir hizmet performansı 
sunulabilecektir (Ashforth ve Humphrey, 1993 ve Pugh, 2002). 
2.Çalışanlar açısından duygusal emeğin olumlu sonuçları: ÇalıĢanlar açısından en 
önemli olumlu sonuç ise ekonomik faydadır. Mevcut ekonomik durumun, çalıĢanların 
sahip olduğu niteliklerin pazarlanabilir bir avantaj olarak görme düĢüncesi duygu 
düzenleme süreçlerine olan eğilimi arttırmaktadır. ÇalıĢanın iĢ güvencesinin, örgütün 
hedeflerini gerçekleĢtirmedeki baĢarı derecesi ve müĢterilerin çalıĢan ile ilgili olumlu 
veya olumsuz izlenime bağımlı olması, çalıĢanın gösterim kurallarına uyma biçimine 
etki etmektedir. ÇalıĢanın hissetmiĢ olduğu bu zorunluluk müĢteri ile olan 




iliĢkiye dönüĢtürmektedir (Kart, 2011). ĠĢ yerinde uygulanan ücret politikalarında, 
özelliklede performansa dayalı ücretlendirme yöntemlerinde çalıĢan müĢteri ile olan 
etkileĢimde daha fazla maddi kazanç sağlamak için ekstra çaba sarf etmektedir. Daha 
fazla maddi kazanç sağlamak isteyen bir garsonun müĢteriye samimi ve sıcak 
davranıĢlar ile hizmet sunması neticesinde elde edeceği bahĢiĢ duygusal emeğin 
çalıĢanlara sağladığı ekonomik faydayı göstermektedir.  Ücretli çalıĢanların dıĢında 
duygusal emeğin bazı meslek grupları içinde ekonomik avantaj sağladığı 
görülmektedir. Örneğin hasta doktor iliĢkisinde doktorun geliĢtireceği empatinin 
hastada yaratacağı olumlu etki, avukat müvekkil iliĢkisinde ise avukatın müvekkiline 
sergileyeceği samimi davranıĢ daha fazla maddi kazanç sağlamada duygusal emeğin 
olumlu etkisini ortaya koymaktadır (Rafaeli ve Sutton 1987).  Ekonomik faydanın 
haricinde yapılan bir takım araĢtırmalar neticesinde duygusal emek kullanımın 
çalıĢanlarda kiĢisel baĢarıyı ve performansı arttıracağı sonucuna ulaĢılmıĢtır. Kaya ve 
Özhan (2012), turist rehberlerine yönelik yapmıĢ oldukları çalıĢmada, turist 
rehberlerinin derinlemesine davranıĢ sergileme eğilimleri arttıkça kiĢisel baĢarı 
hislerinin de artacağı sonucuna ulaĢmıĢlardır. Ashforth ve Humphrey (1993) ise, 
çalıĢanların gösterim kurallarına uymasıyla müĢteri etkileĢiminde yaĢanabilecek olası 
problemlerin ortadan kalkacağını ve gösterim kurallarının çalıĢanların görevlerinin 
baĢarılı bir Ģekilde yerine getirilmesine yardımcı olacağına ve bu durumun ise 
çalıĢanların öz yeterlilik düzeylerinin geliĢmesine katkı sağlayacağını belirtmiĢlerdir. 
2.6.1.2. Olumsuz Sonuçlar 
Duyguların iĢ yaĢamında önemli bir rol oynaması ve örgüt tarafından çalıĢanların belli 
bir duygusal formata sokulması, her ne kadar örgüt açısından olumlu sonuçlar yaratsa da 
ortaya çıkabilecek duygusal çeliĢkilerden dolayı çalıĢanlar olumsuz etkilenebilmektedir (Çelik 
ve Turunç, 2011: 227). Literatürde yapılan araĢtırmalar neticesinde duygusal emeğin olumsuz 
sonuçlarının (iĢ tatmini, tükenmiĢlik, iĢten ayrılma niyeti, stres ve psikolojik rahatsızlıklar ve 
iĢ-aile çatıĢması) genellikle yüzeysel davranıĢla iliĢkili olduğu görülmektedir (Morris ve 
Feldman, 1996; Grandey, 2000; Seery ve Corrigall, 2009; Ghalandari ve Jogh, 2012; Fisk ve 
Friesen, 2012; Oral ve Köse, 2011; Mengenci, 2015; Grandey, 2003; Brotheridge  ve 
Grandey, 2002; Kim, 2008; Kruml ve Geddes, 2000; Martinez vd., 2007; Montgomery vd., 
2006;  Narin vd., 2006; Hulsheger ve Schewe, 2011; Abraham, 1998; Brotheridge ve Lee, 
2003; Glomb veTews, 2004; Zammunier ve Galli, 2005; Johnson ve Spector, 2007; Philipp ve 




Zhu, 2008; Lam ve Chen, 2012; Mengenci, 2015; Eroğlu,2014; Köse vd., 2011; Cote ve 
Morgan, 2002; Chau vd., 2009; Goodwin  vd., 2011; Schauboreck ve Jones, 2000; BeğenirbaĢ 
ve ÇalıĢkan, 2014; Çelik ve Yıldız, 2016; Yürür ve Ünlü, 2011; Montgomery vd., 2006; Kaya 
ve Serçeoğlu, 2013; Cheung ve Tang, 2009). 
1. İş tatmini:  Duygusal emek literatüründe iĢ tatmini çalıĢanların örgütteki refahını ve 
iĢlerini değerlendirmesini temsil eden bir ölçü olarak görülmektedir (Grandey, 2000: 
104). ĠĢ doyumu, bir iĢin bazı öğelerinin olumlu hisler ürettiği, bazılarının ise olumsuz 
duygular yarattığı fikrini ifade eder. Bu düĢünceden hareketle çalıĢanların örgütten 
veya iĢten beklentilerinin karĢılanması durumunda çalıĢanların iĢ tatminlerinin 
artacağı, beklentilerin karĢılanmaması veya yetersiz kalması durumunda ise iĢ 
tatminlerinin azalacağı söylenebilir (Yang, 2010: 211). ĠĢ tatminin çalıĢanların refahını 
ölçen bir etken olarak değerlendirilmesi neticesinde çalıĢanların hissetmiĢ oldukları 
duyguların dikkate alınmaksızın gösterim kurallarına göre sergilenmesini gerektiren 
duygusal emek (Morris ve Feldman, 1996) ile iĢ tatmini arasındaki iliĢki 
kaçınılmazdır. Hochschild (1983) ve Grandey (2000),  duyguların sürekli olarak örgüt 
tarafından istenen davranıĢlar doğrultusunda sergilenmesi gerekliliğinden dolayı 
çalıĢanların duygularını denetlemelerinin iĢ tatminini azalttığını belirtmiĢlerdir. 
Wharton (1993), iĢ tatminini arttırmak için duygusal emeğin etkileĢimlerinin olumlu 
hale getirilerek iĢ yerinde stresin azaltılması ve memnuniyetin arttırılarak iĢ tatmininin 
arttırılacağını öngörse de gösterim kurallarına uymak için çalıĢanların olumsuz 
duyguları bastırmaları ve hissedilen ile gerçekte olan duyguların çatıĢmasının (Morris 
ve Feldman, 1996) iĢ tatminini azalttığı yapılan çalıĢmalarda görülmektedir. 
Literatürde yapılan çalıĢmalarda yüzeysel davranıĢ ile iĢ tatmini arasında negatif bir 
iliĢki (Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000; Seery ve Corrigall, 2009; Ghalandari 
ve Jogh, 2012; Fisk ve Friesen, 2012; Oral ve Köse, 2011; Mengenci, 2015), 
derinlemesine davranıĢ ile iĢ tatmini arasında (Yang ve Chang, 2008; Lam ve Chen, 
2012; Hulsheger vd., 2010; Judge vd., 2009; Zhang ve Zhu, 2008; Yin, 2012; 
Mengenci, 2015) ve samimi davranıĢ ile iĢ tatmini arasında pozitif bir iliĢkinin olduğu 
görülmektedir (Mengenci, 2015 ve Oral ve Köse, 2011).   
2. Tükenmişlik: ĠĢ tatmininden sonra duygusal emek çalıĢmalarında en fazla ele alınan 
konulardan birisi de duygusal emeğin olumsuz etkilerinden olan tükenmiĢliktir 
(Wharton,1993).  TükenmiĢlik hem fiziksel yorgunluk hem de psikolojik ve duygusal 




hissetmiĢ oldukları duygular ile gösterim kurallarının uyulmasını zorunlu kıldığı 
davranıĢlar arasındaki uyuĢmazlık tükenmiĢliğe yol açmaktadır (Morris ve Feldman, 
1996). Çünkü müĢteri etkileĢiminde beklenen duygusal kaynakların çok fazla 
tüketilmesi sonucu çalıĢanlarda oluĢan enerji kaybı ve özelliklede hizmet sektöründeki 
yoğun müĢteri etkileĢimin yaratmıĢ olduğu baskıdan kaynaklanan stres tükenmiĢliğe 
neden olmaktadır (Grandey, 2000). Literatürde yapılan çalıĢmalara bakıldığında ise 
çalıĢanların hissetmedikleri duyguları hissediyormuĢ gibi sergiledikleri yüzeysel 
davranıĢ ile tükenmiĢlik arasında pozitif bir iliĢki (Grandey, 2000; Grandey, 2003; 
Brotheridge  ve Grandey, 2002; Kim, 2008; Kruml ve Geddes, 2000; Martinez vd., 
2007; Montgomery vd., 2006;  Narin vd., 2006; Hulsheger ve Schewe, 2011; 
Abraham, 1998; Brotheridge ve Lee, 2003; Glomb ve Tews, 2004; Zammunier ve 
Galli, 2005; Johnson ve Spector, 2007; Philipp ve Schupbach, 2010; Holman vd., 
2002; Bakker ve Heuven, 2006; Judge vd., 2009; Zhang ve Zhu, 2008; Lam ve Chen, 
2012; Mengenci, 2015; Eroğlu, 2014; Köse vd., 2011) ve çalıĢanların kendi 
duygularıyla gösterim kurallarını örtüĢtürerek sergilemiĢ olduğu derinlemesine 
davranıĢ arasında negatif bir iliĢkinin olduğu görülmektedir (Johnson ve Spector,2007; 
Philipp ve Schupbach, 2010; Mengenci, 2015; Chu vd., 2012; Kim, 2008; Zhang ve 
Zhu, 2008; Chu vd., 2012; Eroğlu, 2014; Köse vd., 2011; Kaplan ve UlutaĢ, 2016). 
3. İşten Ayrılma Niyeti: Duygusal emek sarf eden çalıĢanlar iĢle ilgili yaĢamıĢ 
oldukları olumsuz duyguların baskısı altında, stres ve duygusal tükenme 
yaĢamaktadırlar (Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2002). 
ÇalıĢanların gösterim kuraları doğrultusunda sürekli olarak hissetmedikleri 
davranıĢları sergilemeleri sonucu yaĢamıĢ oldukları duygusal uyumsuzluk ve müĢteri 
etkileĢiminde duygusal kaynakları aĢırı derecede tüketmeleri sonucunda çalıĢanlar 
içinde bulundukları olumsuz duygulardan uzaklaĢmaya motive olurlar (Grandey, 
2000). Bu durum ise çalıĢanların iĢten ayrılma niyetini belirlemektedir (Brotheridge ve 
Lee, 2002). Duygusal emek ile iĢten ayrılma niyeti arasındaki yapılan çalıĢmalarda 
iĢten ayrılma niyetinin önemli bir belirleyicisi olarak çalıĢanların duygusal 
uyumsuzluk yaĢamaları gösterilmektedir (Grandey, 2003; Cote ve Morgan, 2002; 
Scott ve Barnes, 2011; Çelik ve Yıldız, 2016). ÇalıĢanların gerçekte hissetmiĢ 
oldukları duygular ile örgütsel gösterim kurallarına uygun olarak sergilemiĢ oldukları 
duygusal davranıĢ arasındaki uyumsuzluk duygusal çeliĢkiye neden olmaktadır. Sıkça 




iĢ performansını olumsuz etkilemektedir. Bu durum ise iĢten ayrılma niyetini 
etkilemektedir (Çelik ve Yıldız, 2016). Cote ve Morgan (2002), çalıĢanların gösterim 
kuralları ile uyumlu duygular sergilemelerinin iĢ tatmininin arttırarak iĢten ayrılma 
niyetini azaltacağını belirtmiĢtir. Ancak çalıĢanlar her ne kadar gösterim kurallarıyla 
uyumlu hareket etseler de çalıĢanların kendilerinin rahatsız eden müĢterilerle yaĢamıĢ 
oldukları olumsuz deneyimler de iĢten ayrılma niyetini arttırabilmektedir (Brotheridge 
ve Grandey, 2002).  Literatürde yapılan çalıĢmalarda yüzeysel davranıĢ ile iĢten 
ayrılma niyeti arasında pozitif bir iliĢki olduğu (Cote ve Morgan,2002; Chau vd., 
2009; Goodwin  vd., 2011; Scott ve Barnes, 2011, Schauboreck ve Jones, 2000; 
BeğenirbaĢ ve ÇalıĢkan, 2014; Çelik ve Yıldız, 2016; Yürür ve Ünlü, 2011),  derinden 
davranıĢ ile iĢten ayrılma niyeti arasında ise negatif bir iliĢki olduğu görülmektedir 
(Scott ve Barnes,2011; Brotheridge ve Grandey, 2002; Chau vd.,2009). 
4. Stres ve Psikolojik rahatsızlıklar: Duygusal emeğin yol açtığı olumsuz sonuçlardan 
biri de stres ve beraberinde gelen psikolojik rahatsızlıklardır (Hochschild, 1983; Zapf, 
2002). Duygusal emek gerektiren iĢlerde çalıĢanların davranıĢlarının örgütlerin 
gösterim kuralları ile uyumlu bir Ģekilde sergilemeleri beklenmektedir. Özellikle de 
hizmet iĢletmelerindeki müĢteri çalıĢan etkileĢiminin büyük önem taĢımasından dolayı 
çalıĢanların bedensel olarak iĢlerini yerine getirmeleri iĢletmeler için yeterli 
olmamakta iĢletmeler çalıĢanlardan aynı zamanda iĢlerine duygularını da katmaları 
beklenmektedir (Schaubroeck ve Jones, 2000). ÇalıĢanların bedensel 
performanslarının yanında müĢteri tatmini için ise duygusal kaynaklarını kullanmaları, 
çalıĢanların daha fazla yüzeysel ve derinlemesine davranıĢ sergilemesine neden 
olmaktadır. ÇalıĢanlar duygularını, örgütün gösterim kurallarıyla uyumlu hale 
getirmek için ekstra çaba sergilemek durumunda kaldıkları için yaĢamıĢ oldukları 
duygusal uyumsuzluk ve duygusal kaynaklarının tükenmesi, çalıĢanların tükenmesine 
ve psikolojik olarak yıpranmalarına neden olmaktadır (Grandey, 2000; Morris ve 
Feldman, 1996; Saxton vd., 1991). ÇalıĢanların istemedikleri davranıĢları 
sergilemeleri sonucunda oluĢan duygusal uyumsuzluk ise çalıĢanlarda strese yol 
açmaktadır (Zapf, 2002 ve Wharton, 1996). Olumsuz ve istenmeyen duyguların 
sergilenmesinin strese yol açtığı yapılan çalıĢmalarda da kanıtlanmıĢtır (Pugliesi, 
1999; Brotheridge ve Grandey, 2002; Grandey vd,2002). Ayrıca, Özgün (2015) ve 
Çelik ve Yıldız (2016) ise, yapmıĢ oldukları çalıĢmalarda yüzeysel davranıĢın stresi 




olduğu stresin bazı psikolojik rahatsızlıklara yol açtığını belirtmiĢtir. Wright ve 
Cropanzano (1998), yapmıĢ oldukları çalıĢmada stresten kaynaklanan duygusal 
tükenmenin uyku bozuklukları gibi bazı somatik rahatsızlıklara neden olduğunu 
belirtmiĢlerdir. Pugliesi (1999) ise, yapmıĢ olduğu çalıĢmada yoğun Ģekilde duygusal 
emek kullanımı ile psikolojik sıkıntı arasında pozitif yönde anlamlı bir iliĢkinin 
olduğunu tespit etmiĢtir. Ayrıca Montgomery vd. (2006) ise, yapmıĢ olduğu çalıĢmada 
yüzeysel davranıĢ ile zihinsel kaynaklı sağlık problemleri arasında pozitif yönde iliĢki 
olduğunu tespit etmiĢtir.  Hochschild (1983), istenmeyen davranıĢlar sergileme 
neticesinde bir noktada çalıĢanların davranıĢlarından yabancılaĢmaya neden olacağını 
ve bu durumun çalıĢanlar üzerinde zararlı sonuçlara neden olacağını belirtmiĢtir. 
Ashforth ve Humphrey (1993)  ve Kaya ve Serçeoğlu (2013), yapmıĢ oldukları 
çalıĢmalarda duygusal çeliĢkilerin depresyon, güven kaybı ve iĢe yabancılaĢmaya 
neden olduğunu belirtmiĢlerdir.  
5. İş-Aile Çatışması: ÇalıĢanların gösterim kuraları doğrultusunda sürekli olarak 
hissetmedikleri davranıĢları sergilemeleri sonucu yaĢamıĢ oldukları duygusal 
uyumsuzluk ve müĢteri etkileĢiminde duygusal kaynakları aĢırı derecede tüketmeleri, 
çalıĢanlarda enerji kaybı ve strese yol açmaktadır (Grandey, 2000). Cheung ve Tang 
(2009), iĢ-aile çatıĢması ve duygusal emek iliĢkisini kaynakların muhafazası kanuna 
göre ele almıĢtır. Kaynakların muhafazası kanuna göre, çalıĢanlar sahip oldukları 
kaynakları kaybetme korkusu yaĢamaları durumunda stres yaĢamaktadırlar. ÇalıĢanlar 
stersi azaltmak için eldeki kaynakları muhafaza edip daha fazla kaynak yaratma ile 
kayıplarını minimize etmek durumundadırlar. Duygusal emek kullanımında örgütün 
beklentilerini yerine getirmek için çalıĢanın harcamıĢ olduğu enerji kaynakların 
muhafazasında değil aynı zamanda da ailedeki rollerin de gereklilikleri için 
harcayacağı enerjinin kaybı anlamına gelmektedir. Cheung ve Tang (2009)‟a göre, iĢ 
yaĢamında stresin yoğun olarak yaĢanması durumunda, çalıĢanların gerek iĢteki 
gerekse de ailedeki rollerini yerine getirmede veya bu rollerin dengede tutulmasında 
baĢarısızlık yaĢamaları halinde iĢ-aile çatıĢması yaĢanmaktadır. ÇalıĢanların hissetmiĢ 
olduğu duygularla yapılan iĢin gerekliliklerini yerine getirmek için sergilenen davranıĢ 
arasındaki uzaklık duygusal uyumsuzluğa neden olmaktadır (Çelik ve Turunç, 2011). 
Wharton (1999)‟a göre ise, duygusal uyumsuzluğun asıl nedeni çalıĢanların kendi 
duygularıyla değil de örgütün gösterim kuralları doğrultusunda müĢteri etkileĢimini 




gelecek yaptırımlar için kendi duygularını sürekli olarak değiĢtirmek ve bastırmak 
durumunda kalmalarıdır.  ÇalıĢanların hissetmiĢ oldukları duygular ile gösterim 
kurallarının uyulmasını zorunlu kıldığı davranıĢlar arasındaki duygusal uyumsuzluk 
ise tükenmiĢliğe yol açmaktadır (Morris ve Feldman, 1996).  Carlson vd. (2012)‟a 
göre, hissetmedikleri duyguları yüzeysel davranıĢ ile sergilemek durumunda kalan 
çalıĢanlar bazı kaynaklarını yitirmektedirler. YaĢanan bu kaynak kayıpları ise, 
çalıĢanlarda tükenmiĢliğe neden olmakta ve çalıĢanlar iĢ ve aile yaĢamlarındaki 
rollerini yönetememektedirler. Yapılan çalıĢmalara bakıldığında ise Karim (2009) 
tarafından yapılan araĢtırmada, duygusal emek ile iĢ aile çatıĢması arasında anlamlı bir 
iliĢkinin olduğu belirlenmiĢtir. Cheung ve Tang (2009), tarafından yapılan araĢtırmada 
ise, yüzeysel davranıĢ ile iĢ-aile çatıĢma arasında anlamlı bir iliĢkinin olduğu, 
derinlemesine davranıĢ ile iĢ-aile çatıĢma arasında herhangi bir iliĢkinin olmadığına 
ulaĢılmıĢtır.  
2.2. İşe Yabancılaşma 
Bu bölümde yabancılaĢma ve boyutları ile iĢe yabancılaĢma kavramları kuramsal 
geliĢimi ile birlikte ele alınmıĢ ve iĢe yabancılaĢmaya neden olan etmenler kurama temel 
oluĢturan yaklaĢımlar çerçevesinde değerlendirilmiĢtir. 
2.2.1. Yabancılaştırma Kavram ve Tanımlamaları 
Farklı dil ve sözcüklerde yabancılaĢma kavramını inceleyen Feuerlicht (1978)‟e göre,  
Ġngilizcede  “alienation” olarak kullanılan yabancılaĢma kavramı Latince "alienatio" 
sözcüğünden türemiĢtir.  Ġngilizce de uzaklaĢma ve soğuma anlamlarında kullanılan 
yabancılaĢtırma kavramı Latince de ise, mülkiyet haklarından uzaklaĢma, beğenmeme, 
hoĢnutsuzluk ve iyi niyet ve dostluk gibi kavramlardan uzaklaĢma anlamında kullanılmaktadır 
(Tran, 1985: 20). 
Kavram olarak yabancılaĢma, bireyin kendisini bütün olarak görememesi ve bilincine 
yönelik parçalanmalara neden olan eylemler ve deneyimler Ģeklinde ifade edilmektedir (Kaya 
ve Serçeoğlu, 2013: 318). Sosyoloji, felsefe, psikoloji ve ekonomi gibi birçok bilim dalında 
çalıĢılan bir konu haline gelen yabancılaĢtırma kavramını ilk kullanan Hegel olmuĢtur.  
Hegel‟e göre yabancılaĢma, bireyin fiziksel ve ruhsal varlığı arasındaki bölünme sonucunda 
var olmaktadır. Birey hem kendine hem de çevresine karĢı yabancılaĢma yaĢamakta, kendisini 
düĢünen ve hisseden bir varlık olarak değerlendirememektedir. Hegel‟den sonra ise 




Fromm açısından siyasi ve iktisadi bir bakıĢ açısıyla, Emile Durkheim açısından ise 
sosyolojik bir bakıĢ açısıyla değerlendirilmiĢtir (Tokmak, 2014: 138). 
YabancılaĢmayı bütünsel olarak tartıĢıp değerlendiren ilk isim ise Karl Marx olmuĢtur. 
Marx yabancılaĢmayı, “insanı içinde yaĢadığı doğaya, kendine, kendi öznel doğasına, 
insanlığına ve öteki insanlara yabancılaĢtıran eylem” olarak tanımlamıĢtır (Kaya ve 
Serçeoğlu, 2013). Shepard (1972: 163)‟a göre ise yabancılaĢma, bireyin toplumsal bir yapıya 
dâhil olma sürecinde kendi değerlerini sınaması ve sınadığı değerler ile toplumsal değerler 
arasındaki çatıĢmazlığın ortaya çıkması durumu olarak tanımlamıĢtır. 
Psikologlar yabancılaĢma kavramını; kendilik kaybı, sürekli kaygı hissedilmesi, 
ümitsizlik, yalnız kalma duygusu olarak ifade ederken sosyologlar yabancılaĢmayı; kuralsızlık 
ve normsuzluk (anomi), sosyal süreçlere adepte olamama, bireyin çevresi ile etkileĢim 
kuramaması, sosyal çözülme olarak ifade etmektedirler (Tokmak, 2014). 
Birçok disiplinde araĢtırma konusu olan yabancılaĢmayla ilgili bir kavram kargaĢası 
yaĢanmakta ve kavramın genel geçer bir tanımı yapılamamaktadır. Ertoy (2013)‟e göre, 
yabancılaĢtırma kavramıyla ilgili tartıĢmalar üç grupta çeĢitli bilim adamları tarafından 
sürdürülmektedir. Bu gruplardan ilki, yabancılaĢtırmanın normatif ve ideolojik bir kavram 
olmasından dolayı bilimsel analizlere dâhil edilmemesi gerektiğini savunmaktadır. Ġkinci grup 
ise, yabancılaĢtırma kavramının anlamının anlaĢılabilmesi için tarihsel ve felsefi analizlere 
yönelmesi gerektiğini belirtmektedirler. Sosyal bilimcilerinde dâhil olduğu sonuncu grup ise, 
yabancılaĢtırma kavramının anlaĢılabilesi için diğer kavramlarında sürece dâhil edilmesi 
gerekliliğini belirtmektedirler.  
YabancılaĢtırma konusu ile kapsamlı ve ampirik çalıĢmalar yapan Seeman (1975) ise, 
yabancılaĢmanın bireyin duygusal yönü ve toplumsal koĢullar çerçevesinde ortaya çıkan bir 
durum olduğunu ve dolayısıyla teorik olarak yabancılaĢma kavramının tek bir tanımla ifade 
edilmemesi gerektiğini belirterek, yabancılaĢmanın sosyo-psikolojik çerçevede ve çok 
boyutlu yapısı ile ele alınması gerektiğini belirtmiĢtir. 
YabancılaĢtırma kavramının, tanımlama ve kavramsallaĢtırması ile ilgili olarak her 
alanda bir karıĢıklık durumunun olmasının nedeni ise Kanungo (1982)‟e göre, beĢ ana 
nedenden kaynaklanmaktadır: 1) kavramın hangi analiz seviyesine göre kullanıldığının 
belirsiz olması (birey, grup, organizasyon gibi), 2) kavramın ölçülmesinin açıklamasıyla 




yabancılaĢmayı biliĢsel bir durum olarak ve duyuĢsal bir durum olarak ayırt etme baĢarısızlığı 
ve 5) yabancılaĢmanın durumsal ve zihinsel belirleyicilerini ayırt etmedeki baĢarısızlık. 
Kohn (1976)‟ya göre,  yabancılaĢmanın temelinde bireyin içinde bulunduğu çevre ile 
dıĢ çevre arasındaki düĢüncelerinin ve eylemlerinin uyumu yer almaktadır. Kohn (1976)‟ın 
görüĢünden hareketle yabancılaĢtırmayla ilgili genel bir tanım yapılacak olunursa; 
yabancılaĢtırma, bireyin içinde bulunduğu çevrede gerek çevreyi gerekse de kendisini edilgen 
olarak kabul etmesi ve böylece kendisini kendi eylemlerinin yaratıcısı olarak görmeyerek 
kendisinden uzaklaĢma durumu olarak tanımlanabilir (Fromm, 1961). 
YabancılaĢma genelde bireyin içinde bulunduğu çevrede kendisini çevrenin bir öznesi 
değil de o çevrenin nesnesi olarak gördüğü ve kendisini bir bütün olarak hissedemediği 
psikolojik bir süreç olarak değerlendirilmekte (TaĢtan vd., 2014) ve bireyin toplumsal norm 
ve değerlerden uzaklaĢarak bireyin emek sürecinden, yaĢamından veya kendisinden 
uzaklaĢması olarak nitelendirilmektedir (Tuna ve YeĢiltaĢ, 2014). 
Bireyin iç ve dıĢ çevrede herhangi bir Ģeye karĢı derinden bir bağlılık duygusu 
geliĢtirememesi, iç ve dıĢ çevrede meydana gelen geliĢmelere ilgisiz kalması ve soğuması, 
süreçlerden kendisini geri çekmesi ve iletiĢimde kopukluk yaĢaması yabancılaĢmanın 
semptomları olarak değerlendirilmektedir (Ünsar ve Karahan, 2011: 363).  
Kahler (1989), “Ġnsanın tarihi, insanın yabancılaĢmasının tarihi olarak da yazılabilir” 
ifadesiyle kavramın ne kadar kadim ve köklü olduğunu belirtmektedir (Kahler‟den [1989] 
aktaran Sert, 2017: 11). Kahler (1989)‟in düĢüncesinden hareketle yabancılaĢtırma 
kavramının daha iyi anlaĢılabilmesi ve tarihsel süreçte çeĢitli disiplinlerce nasıl 
kullanıldığının görülebilmesi açısından bir sonraki bölümde yabancılaĢtırma kavramının 
tarihsel geliĢimi incelenmiĢtir. 
2.2.2. Yabancılaşma Kavramının Tarihsel Gelişimi 
YabancılaĢtırma kavramı literatürde ilk olarak Hegel ile kullanılmıĢ olsa da kavramın 
kökeni Eski Ahit ve hatta öncesinde Homeros‟un Ġlyada‟sına dayandırılmakta ve tarihte ilk 
olarak Platinus‟un yazılarında kullanılmaktadır (Sert, 2017 ve Yakut, 2016).  Kavram olarak 
yabancılaĢtırma, Eski Ahid‟te “puta tapma” ile iliĢkilendirilmiĢ gerek batı gerekse de doğu 
düĢünce sisteminde köklerini dinden almıĢ ve dinler tarihi kadar eski olan bir kavramdır 
(Tekin, 2012). 
YabancılaĢma kavramını günümüz anlamıyla ilk kullanan kiĢi Hegel olmuĢtur. Hegel 




alanında kullanılmaya baĢlanılmıĢtır. 17.yüzyıl itibariyle genel dünya görüĢüne hakim olan, 
mekanik dünya görüĢünün insanı bir mekanik bir meta olarak konumlandırması görüĢüne 
tepki olarak unutulan insan varlığının önemine tepki olarak Hegel felsefeye “varlık” 
kavramını yerleĢtirmiĢtir. Varlık kavramı ile Ģekillenen Hegel felsefesinin temelinde insan 
varlığının sadece varoluĢtan ibaret olmadığı aynı zamanda da mutlak varlığın ruhtan bağımsız 
olmadığı vardır (Tekin, 2012: 17). 
Hegel‟e göre insanlık tarihi aynı zamanda insanın yabancılaĢma tarihi olarak 
görülmekte ve insanın bilinci dıĢında gerçekleĢen herhangi bir durum yoktur. Hegel, 
yabancılaĢmayı bireyin eylemlerinin kendisinin varoluĢunun uzağında gerçekleĢmesi olarak 
görmesi sonucunda oluĢtuğuna inanmakta ve bu süreci diyalektik süreç olarak 
adlandırmaktadır. Hegel‟in diyalektik süreç olarak adlandırdığı bu yöntemde her durum veya 
düĢünce kendi karĢıtı ile bir mücadele yaĢamaktadır.  YaĢanan bu mücadelede karĢıtların 
savaĢı olarak ta adlandırılan tez ve anti-tez çeliĢimin de bir geliĢim yaĢanmakta diğer bir 
ifadeyle sentez olarak nitelenen yeni bir geliĢme ortaya çıkmaktadır (Sert, 2017 ve Tekin, 
2012). 
Hegel‟e göre yabancılaĢma "Separation" and "Surrender" olarak iki Ģekilde meydana 
gelmektedir. Birinci tip yabancılaĢma separation (ayrılma), bireyin herhangi bir nesneden 
veya sosyal ve siyasal olarak etkileĢimde bulunduğu ortamdan ayrılmasını ifade eder. Bu tip 
bir yabancılaĢma bireyin kendisinde bir takım değiĢiklikler meydana geldiğinde gerçekleĢir ve 
birey bu tür bir yabancılaĢma halinde bir ayrılık yaĢar ve bu ayrılık durumu bireyin bilincini 
yansıtmaktadır. Ġkinci tür yabancılaĢma ise surrender (teslim olma veya vazgeçmek), bireyin 
herhangi bir nesneden veya sosyal ve siyasal olarak etkileĢimde bulunduğu ortamdan bilinçli 
bir Ģekilde ayrılmasını ifade etmektedir. Bu tip yabancılaĢmada bireyin kendisiyle 
iliĢkilendirdiği bir Ģeyden ayrılma halinde olan benliğinden vazgeçiĢi yaĢanır.  Hegel, 
separation olarak adlandırdığı birinci tip ayrılma halini ifade eden yabancılaĢma türünde 
bireyin daha fazla olumsuz olarak etkilendiğini belirtmekte ve ikinci tür yabancılaĢmayı yani 
vazgeçiĢi veya teslimiyeti birinci türe karĢı koymak için tercih ettiğini belirtmektedir 
(Mahmud, 1993: 33).  
Hegel sonrası dönemde ise, Marx‟ın felsefenin fatihi olarak gördüğü Feuerbach,  
Hegel‟in ortaya koyduğu felsefe sistemini eleĢtirerek tersine döndürmeye çalıĢmıĢtır. Hegel‟in 
Mutlak Ruh olarak adlandırdığı Tin ya da Tanrı, Feuerbach için kendine yabancılaĢmıĢ 




birlikte, yabancılaĢmanın temelini teolojiden antropolojiye doğru yönelten bir anlayıĢ vardır 
(Sert, 2017: 16).  
Feuerbach, Hegel'in ruhun kendine yabancılaĢması olarak yabancılaĢtırma 
pozisyonunda, insanın niteliklerini ilahi niteliklere yükseltmesi ve böylece insanların 
özlerinden yabancılaĢması ile konuyu tersine çeviren teolojiyi yenemediğini ileri sürmektedir. 
Feuerbach‟a göre, Hegel Tanrı'yı insanlığın üstünde değerlendirmektedir. Oysa Feuerbach 
için ruh, düĢünce egolarından soyutlanmıĢ olarak düĢünülür. Tanrı'nın özü aslında düĢüncenin 
özünden baĢka bir Ģey değildir ve insanlar mutlak ruhu yani Tanrı‟yı kendi zihinlerinde 
yaratarak kendilerini nesneleĢtirir ve kendilerine yabancılaĢırlar. Yani Feuerbach‟a göre, 
Tanrı insanları yaratmamıĢ insanlar Tanrı‟yı yaratmıĢ ve Tanrı‟ya kendi zihinlerindeki 
nitelikleri atfederek yaratmıĢ oldukları Tanrının esiri olmuĢlardır. Bundan dolayı Feuerbach‟a 
göre, insan doğada kendi çizmiĢ olduğu dünyasında öznel yaĢamının içerisinde hapsolmuĢtur 
ve bunun dıĢına çıkamamakta bu yüzden de Tanrı‟ya kendini esir eden insan kendine 
yabancılaĢmaktadır (Ruth, 2012: 38). 
YabancılaĢma kavramını günümüzdeki kullanımına uygun Ģekilde kullanan ise Karl 
Marx olmuĢtur. Marx‟ın yabancılaĢma teorisinin temelinde Hegel ve Feuerbach vardır. 
Marx‟tan önce soyut bir biçimde kullanılan yabancılaĢma kavramı Marx ile birlikte ekonomik 
ve siyasi bir özellik kazanmıĢtır (Sert, 2017: 17). 
Marx‟ın yabancılaĢma teorisinin temelinde her ne kadar Hegel ve Feuerbach olsa da 
kendi yaratmıĢ olduğu düĢünce sisteminde Hegel ve Feuerbach‟a eleĢtiriler getirerek 
yabancılaĢmayı farklı bir boyuta taĢımıĢtır. Marx, Hegel‟i yabancılaĢmada insanın ürününe 
yabancılaĢması ile insanın emeğine yabancılaĢmasında sadece insanın kendisini 
dıĢsallaĢtırmadığı aksine insanın yabancılaĢtığı nesneden bağımsız var olarak onun karĢısına 
bir güç olarak çıktığını belirterek eleĢtirmiĢtir. Feuerbach‟u ise, yabancılaĢtırmayı sadece din 
ile gerçek yaĢam arasındaki bağlamda değerlendirdiği için insanın pratik yönden 
irdelenmesinin gerekliliğini belirterek eleĢtirmiĢtir (Tekin, 2012 ve Sert, 2017). 
Marx'ın yabancılaĢma teorisi, toplumun bir kiĢinin davranıĢlarını nasıl 
etkileyebileceğini içeren sosyo-psikolojik bir olaydır. Marx, 1840'lı yıllarda yabancılaĢmayı, 
bir kiĢinin özgürlük ve mutluluğunun kapitalizm nedeniyle kısıtlandığına iĢaret etmektedir 
(Horton, 1996). Marx için yabancılaĢma sorununun temel kaynağı iĢ bölümü ve özel mülkiyet 
kavramlarının kapitalist düzen tarafından kısıtlanmasıdır. Marx'ın yabancılaĢma teorisinde, 




yabancılaĢmasını etkiler. YabancılaĢmayı anlamak için mevcut çerçeve açısından, 
kapitalizmin toplumsal sistemi bir bireyin yabancılaĢmayı deneyimlediği bağlamsal alan 
olarak görülebilir. Marx'a göre, kapitalizm artık yok olduğunda yabancılaĢma sona erecektir 
(Patterson, 2005: 3). 
Karl Marx‟ın düĢünceleri, iĢ merkezli bir hayatın teorik doruk noktasını temsil eder. 
Onun fikirleri, ampirik sosyologlar ve politik bilimciler tarafından iĢ ile iĢsizlik arasındaki 
iliĢkiyi test edilebilir hipotezlere dönüĢtürmüĢtür. Marx‟ın topluma olan anlayıĢı yaratıcı bir 
varlık olarak insan kavramı üzerinden temellenmiĢtir ve bu temel anlayıĢta insan iĢçi olarak 
ön planda tutulmuĢtur. Marx'a göre, insan ile diğer hayvanlar arasındaki ayrım çalıĢma 
sürecinde ortaya çıkmaktadır. KuĢkusuz hayvanlar da üretirler ancak, insan sadece kendisi 
için değil aynı zamanda toplum için de üretmektedir (Baim, 1981: 40). 
Marx‟a göre, insanın yaratıcılığı kapitalist düzen tarafından sınırlandırılmaktadır. 
Kapitalizm üreten insanın emeğini sınırlandırmakta ve yabancılaĢma iĢ bölümünün 
karmaĢıklık derecesi ile iliĢkilendirilmiĢtir. Marx‟a göre emeğin bölünmesi yabancılaĢma 
sürecini yaratmada önemli bir faktördür. Çünkü iĢ bölümü ve insan emeğinin kullanım düzeyi 
kapitalist düzen tarafından belirlenmekte ve bu süreçte iĢçi kendisinden istenenleri yapmak 
zorunda bırakılmıĢtır. Yani iĢ bölümü ve özel mülkiyete kapital tarafından sınırlandırılma 
getirildiği için insan iĢ yapma sürecinde ve meslekte özgür olarak hareket edememektedir. 
Ġnsanın özgür bir varlık olarak hareket edememesi ise yabancılaĢmaya neden olmaktadır (Al-
Kandari, 1984: 41). 
Marx'a göre yabancılaĢma, iĢ rolünün doğası ile insanın doğası arasındaki bir çeliĢkiyi 
temsil eder. Bu, bireyin emeğinin ürünü, hem iĢ süreci ve dolayısıyla kendini iĢ ortamında 
ifade etme kapasitesi üzerinde kontrolü kaybettiği bir durumdur (Mahmud, 1993: 33). 
Marx, 1844 El yazmalarında yabancılaĢmanın dört yönünü ifade eder: (1) üretilen 
nesnelerden yabancılaĢma; (2) iĢ sürecinden yabancılaĢma (3) kendinden yabancılaĢma (kendi 
yaratıcı potansiyelinden) ve (4) kiĢinin diğer çalıĢanlardan ve genel olarak topluma 
yabancılaĢması. YabancılaĢmanın bu dört boyutu, "ayrı ya da bağımsız boyutlar değil, 
karmaĢık bir geliĢme zincirinde sürekli bağlantılar" ile üretilmektedir  (Mahmud, 1993: 33). 
YabancılaĢtırma kavramının tarihsel süreçteki kullanımına katkı yapan bir diğer isim 
ise Emile Durkheim olmuĢtur. Durkheim yabancılaĢtırmayı “anomi” kuramı çerçevesinde ele 
almıĢtır. Anomi,  “kanunsuzluk” ya da “normsuzluk” anlamına gelmektedir. Durkheim‟a göre 




değerlerle olan bağının yetersiz kalması veya kopması olarak değerlendirilmektedir. Anomi 
kuramında sosyal normlardan uzaklaĢma durumu vardır. Toplumun bireye sunduğu amaçlar 
ile bireyin bu amaçları elde etmesinde genellikle bireyin sosyal pozisyonuna göre sahip 
olduğu yasal olanaklar birbiriyle uyumlu olmadığında anomi eğilimi artar. Durkheim‟a göre 
birey toplumsal normlara ayak uyduramadığında içinde yaĢadığı topluma uzaklaĢmaktadır. 
Yani birey, toplumsallık ihtiyacı ile birlikte kendisi ile toplum arasında bir arada kalmıĢlık 
yaĢamakta ve bu durumda ise kendisine yabancılaĢmaktadır (Patterson, 2005: 3). 
Durkheim'ın anomi kavramını çalıĢma bağlamında uygulayarak, belirli görevleri 
yerine getirirken iĢçiler için açık iĢ kurallarının, prosedürlerin, standartların düzenli olarak 
belirlenmesi ve iĢçilerin iĢ yeri kurallarıyla ilgili arzu ve isteklerinin sürekli olarak tatmin 
edilmesi gerektiğini belirtmiĢtir. Çünkü Durkheim‟a göre, iĢçiler iĢ yeri kurallarına ayak 
uyduramamaları durumunda veya bir normatif sistem çöktüğünde veya etkisiz olduğunda, 
iĢçiler davranıĢlarını yönlendirmek için kendi kurallarını geliĢtirirler. Bu durumda ise iĢçilerin 
yaĢamıĢ oldukları hoĢnutsuzluk sonucu iĢçiler kendilerine ve iĢe karĢı yabancılaĢma 
yaĢamaktadırlar (Mahmud, 1993: 33). 
Anomie, Marx'ın yabancılaĢma konseptinden farklıdır. Çünkü anomi kavramı çatıĢma 
teorisine dayanmaktadır. Durkheim‟ın anomi kuramı, bireyin toplumsal düzenlemeye, 
toplumsal yapıya entegrasyona ve mutluluğun kontrolüne ihtiyacı olduğunu varsaymaktadır. 
Öte yandan Marx, insan potansiyelinin tam geliĢimini gerçekleĢtirmek için insanlığın temel 
kimliğinin sosyal kısıtlamalar olmadan özgürlüğünü yaĢaması gerektiğini düĢünmektedir 
(Patterson, 2005). 
Tarihsel süreçte Hegel, insanın çevreden yabancılaĢması üzerine odaklanırken, 
Feuerbach insanın özünden uzaklaĢmasına, Marx insanın emeğinin yabancılaĢmasına 
odaklanırken Durkheim ise, modern toplumlarda bireysel davranıĢları düzenleyen toplumsal 
normların dağılımı olarak anominin koĢuluyla yabancılaĢmayı iĢlemiĢtir (Mahmud, 1993: 33). 
2.2.3. Yabancılaşmanın Boyutları 
YabancılaĢtırmanın tarihi insanlık tarihi kadar eskidir sözüyle yabancılaĢmanın 
tarihsel süreçteki önemini belirten Erich Kahler‟in düĢüncesinden hareketle, yabancılaĢmanın 
boyutlarıyla ilgili ilk deneysel çalıĢmaları Seeman (1959) yapmıĢtır. 1960‟lı yıllara kadar 
yabancılaĢmayla ilgili sadece yabancılaĢmayı yaratan sosyal koĢulların veri olarak kabul 




kökeninde toplum içinde yaĢayan insanın kiĢisel yabancılaĢmasını sosyo-psikolojik 
perspektiften incelemiĢtir. 
Seeman (1959), Karl Marx‟ın yabancılaĢmayla ilgili düĢüncelerinden hareketle 
yabancılaĢmayı bireyin bakıĢ açısından ele alarak, güçsüzlük, anlamsızlık, normsuzluk, 
topluma yabancılaĢma ve kendine yabancılaĢma kavramlarıyla beĢ boyut üzerinden ele 
almıĢtır.  Seeman (1959)‟den sonra yabancılaĢmanın boyutlarına yönelik çalıĢma yapan bir 
diğer isim ise Blauner (1964) olmuĢtur. Baluner (1964), yabancılaĢmayı çok boyutlu bir 
kavram olarak normsuzluk boyutu haricinde güçsüzlük, anlamsızlık, topluma yabancılaĢma 
ve kendine yabancılaĢma olarak çalıĢmıĢtır.  
Bu çalıĢmada ise, çalıĢmanın iĢ yaĢamına yönelik olması nedeniyle Seeman (1959)‟ün 
yabancılaĢtırma boyutları ele alınmıĢtır. 
2.2.3.1. Güçsüzlük 
Seeman (1959)‟a göre güçsüzlük, bireyin yaĢamını etkileyen sosyal süreçler üzerinde 
herhangi bir etkisinin olmaması veya denetim oluĢturamamasıdır. Bir diğer ifade ile 
güçsüzlük, bireylerin üretim sürecine iliĢkin kendi kararlarını veya ürünleri ile ilgili üretim 
aĢamasında kullandığı araçların üzerinde herhangi bir denetim kuramamasıdır.       
Güçsüzlük boyutuna, Marx‟ın kapitalist düzen içerisinde iĢçinin üretmiĢ olduğu ürün 
üzerindeki etkisinin olmaması kaynaklık eder. Bu açıdan güçsüzlük, bireyin sahip olduğu 
beklentileri ile inandığı olasılıkların kendi denetiminde olmamasıdır (Seeman, 1959: 784). 
Kendi davranıĢlarıyla istediği sonucu elde edemeyen ve baĢkaları tarafından beklediği 
desteği bulamayan bireyler,  kendilerini güçsüz hissederler ve kendilerini denetleyen bireyler 
kurallara karĢı güçlü olamadıklarından, beklenti ve isteklerinde kendi iradeleriyle hareket 
edememelerinden dolayı kendi yaĢamları ile ilgili kontrolün yitirildiğini hissederler. 
Dolayısıyla, güçsüzleĢmiĢ bireyler öz saygı ve özerklik duygularını hissedemediklerinden 
kendilerini zayıf olarak görmektedirler (Tutar, 2010 ve Turgut ve Kalafatoğlu, 2016). Soza 
(2015)‟e  göre, insanoğlu doğası gereği yaratıcı bir varlıktır. Bu yüzden bireylerin yaratıcısı 
oldukları ürünlerin üzerinde denetim kuramamaları bireylerde sosyo-psikolojik rahatsızlıklara 
yol açmaktadır.  
 Blauner (1964: 16)‟e göre, güçsüzlük dört Ģekilde gerçekleĢmektedir; (1) iĢçinin hem 




yönetsel politikayı etkileme becerisi, (3) birlikte çalıĢtığı kiĢileri seçememe ve (4) iĢ süreci 
üzerindeki kontrol eksikliği.  
Shepard (1973)‟e göre ise güçsüzlüğün sebepleri, teknoloji ve iĢ bölümü yapısında 
bireyin ihtiyaçlarının sistem tarafından yönetilmesinden kaynaklanan bireyin iĢ sürecinde 
hissetmiĢ olduğu kontrol etme ve özerklik durumlarının ortadan kalkmasıdır.  
2.2.3.2. Anlamsızlık 
Anlamsızlık, bireyin davranıĢlarının sonuçları hakkında tatmin edici öngörüleri 
yapamamasıdır (Boeree,1981: 29). Seeman (1959)‟a göre ise anlamsızlık, bireyin etkileĢim 
halinde olduğu olayları anlamaya yönelik duygusunu ifade eder.  
Anlamsızlık, bireyin karar verme sürecinde inanacağı Ģeyin ne olduğu konusunda 
yaĢamıĢ olduğu kafa karıĢıklığıdır. Kısacası anlamsızlık, bireyin davranıĢlarının sonuçlarının 
kendisinde ne gibi sonuçlar doğuracağı konusunda herhangi bir fikrinin olmamasıdır 
(Seeman, 1959: 786). Bireyin inanacağı konu hakkında yeterince bilgi sahibi olmaması ve 
karar verme sürecinde kendi gerçekleri ile toplumsal yaĢamın gerçeklerinin bütünleĢmemesi 
olarakta tanımlanan anlamsızlık durumunda birey, kendi çevresinde gerçekleĢen olayları 
anlamlandıramamaktadır (Tekin, 2012).   
Shepard (1973), anlamsızlığın bireylerin rollerinin sistemle bütünleĢmiĢ olarak 
algılayamamaları durumunda gerçekleĢtiğini belirterek anlamsızlığı bireylerin etkileĢim 
halinde bulunduğu olayları algılamadaki baĢarısızlığı olarak görür. Mauldin (2001)‟e göre, 
çevresindeki olayları algılayamayan bireyler ne yaptıklarını ve ne yapacaklarını bilemezler. 
Korman (1977)‟e göre ise, davranıĢlarının sonuçlarını algılamada gerekli standartlara 
ulaĢamayan bireyler anlamsızlık yaĢamaktadır (Korman‟dan [1977] aktaran Tükel, 2012: 39). 
Dolayısıyla, davranıĢlarının sonuçlarını algılayamayan bireyler için yaĢamın bir anlamı yoktur 
(Özdemir, 2015). Suarez-Mendoza ve Zoghbi-Manrique-de-Lara (2008), anlamsızlığın 
çalıĢmanın önemli olmadığı veya değerli olmadığı durumlarda çalıĢanlarda ortaya çıktığını 
belirtmektedir. Bu yüzden çevresinde gerçekleĢen olayları algılayamayan bireyler, kendisi 
hakkında karar veren kiĢilere karĢı güvensizlik yaĢamaktadırlar. Çünkü anlamsızlık 
durumunda, bireyin alternatif inançlar ya da eylemler arasında meĢru seçimi olmaması düĢük 
"güven sınırları" yaratmaktadır (Seeman, 1959: 786). 
Anlamsızlık aynı zamanda, bireylerin tutum ve davranıĢlarının neticesini 
denetleyememe hissi ile meydana gelen güçsüzlük algısını da içine alır (Tutar, 2010: 179). 




yeteneğe atıfta bulunur, anlamsızlık ise esas olarak davranıĢsal sonuçları öngörme hissi 
anlamına gelmektedir (Seeman, 1959: 786). 
2.2.3.3. Normsuzluk  
YabancılaĢmanın üçüncü boyutu olan ve aynı zamanda da kuralsızlık olarak 
adlandırılan normsuzluk, Durkheim‟ın anomi kuramından türemiĢtir. Normsuzluk, bireysel 
davranıĢları yönlendiren toplumsal normların bozulması ya da etkisiz olmasıdır (Seeman, 
1959: 787). 
Seeman (1959)‟a göre normsuzluk, toplumsal araçların etkisini yitirmesi durumunda 
kuralların etkisizleĢerek bireyin amaçlarına ulaĢmak için toplumsal yaĢam açısından uygun 
olmayan davranıĢlar göstermesidir. Normsuzluk kuramında birey,  toplum tarafından 
belirlenmiĢ olan uygun davranıĢ biçimlerine ve baĢarı hedeflerine ulaĢmak amacıyla 
toplumsal yaĢam kurallarına uymayan araçları denemektedir. Yani, birey de toplumsal 
kurallar iĢlevsiz hale gelmiĢ ve belirlemiĢ olduğu amaçlar için toplumca uygun olamayan 
yollardan baĢarıya ulaĢma inancı vardır.  
Bir grup ya da organizasyon içindeki bir sosyal yapının en genel iĢlevlerinden biri 
paylaĢılan hedeflere ve sonuçlara götürmesi beklenen sosyal davranıĢların öngörülebilirliğine 
ve düzenliliğine temel sağlamaktır. Grubun ya da organizasyonun amaçlarına uyması için 
belirlenen normlar, grupların bu hedeflere ulaĢmasına yardımcı olması için vardır. Bireyler 
için baĢarı hedeflerine uyma konusunda belirlenen normlara uymak sosyal düzenin 
gerekliliğidir. Ancak bireyler kendi baĢarıları için belirlenen normlara uymazlar ise, topluluk 
tarafından belirlenen yaptırımlara uymak durumunda kalırlar ve eğer bireyler bu yaptırımlara 
uymazlar ise bireyler ile grup arasında bir ayrıĢma baĢlar. Topluluktan ayrılmıĢ kiĢi için ise bu 
durum toplumsal olarak onaylanmamıĢ davranıĢların gerekli olduğu düĢüncesini doğurur ve 
bu durumda ise anomi yani normsuzluk yaĢanır (Soza, 2015: 34). 
2.2.3.4. Sosyal İzolasyon  
Seeman (1959)‟a göre sosyal izolasyon, topluluk tarafından yüksek derecede 
konumlandırılan amaçlar ve inançların birey için herhangi bir anlamının olmamasıdır. Bir 
baĢka ifade ile sosyal izolasyon, toplulukta yaygın olarak tutulan değerleri reddetmekle 
birlikte yüksek oranda ödüllendirilen amaçlara veya inançlara düĢük değer verilmesidir 
(Boeree, 1980: 30). 
Shepard (1973)‟e göre sosyal izolasyon, bireyin kendi rolü ile topluluk içindeki rolü 




fazla kiĢiye karĢı sadakat duygusunun yitirilmesi durumudur. Blauner (1964)‟e göre ise sosyal 
izolasyon kavramı iki Ģekilde gerçekleĢmektedir; (1) endüstriyel toplumda bir sosyal iliĢkiler 
ağına ait olma duygusunun olmaması ve (2) yapılan iĢi tanımlayamamak ya da iĢe karĢı bir 
ilgisizlik olması ve etkileĢimde bulunulan topluluğa ve amaçlarına karĢı bir ilgisizlik oluĢması 
durumunda. 
Sosyal izolasyon, bireyin etkileĢimde bulunduğu çevreden ve insanlarla iliĢkide 
bulunmaktan kaçınması veya bu iliĢkinin seviyesini en aza indirgemesidir. Birey tecrit 
edilmiĢlik hissi yaĢadığı topluluktaki bütün sosyal aktivitelere katılımı reddetmekte ve 
kendisini topluluktan yalıtmaktadır. Birey sosyal izolasyon duygusunda topluluğun amaçlarını 
ve değer yargılarını reddetmekle topluluktan uzaklaĢarak kendi kabuğunda yaĢamaktadır 
(Kösterelioğlu, 2011: 48). 
 2.2.3.5. Kendine Yabancılaşma 
Seeman (1959)‟a göre kendine yabancılaĢma, bireyin belirli davranıĢlarının 
beklentilerine uymaması durumudur. Yani, bireyin davranıĢları kendisi için bir doyum noktası 
olmaktan öte kendisi dıĢındaki doyumlar için bir araç konumuna gelmesi Ģeklinde ifade 
edilmektedir. Bir baĢka ifadeyle, kendine has bir göreve veya etkinliğe katılmanın aksine, 
içsel olarak ödüllendirici olmayan etkinliklere katılımdır (Seeman, 1975: 93). 
Kendine yabancılaĢma, bireyin kendi davranıĢlarına kendi değerlerini, beklentilerini 
isteklerini yansıtamama olarak nitelendirilmektedir (Tükel, 2012: 40). Kendine yabancılaĢma, 
Marx‟ın yabancılaĢma kavramından doğmaktadır. Bireyin kendi iĢine ve kendi yarattığı 
ürününe karĢı herhangi bir ilgi ve sahiplik duymaması ve iĢine veya ürününe kendisinden 
herhangi bir Ģey katamaması olarak adlandırılan kendine yabancılaĢma durumunda birey 
giderek artan bir Ģekilde kendi varlığı ile olan iliĢkisini de anlamlandıramamakta ve kendisine 
karĢı bir soğuma eğilimindedir (Yalçın ve Koyuncu, 2014: 88). 
Kendine yabancılaĢma duygusunda birey, herhangi bir Ģekilde iĢine karĢı bir istek 
duymamakta ve iĢinde kendi davranıĢlarına karĢı bir yabancılık hissetmekte, iĢi ile ilgili içsel 
bir motivasyona ulaĢamamakla birlikte davranıĢlarının sonucu olarak sadece maddi araçlarla 
bir doyum sağlamakta (Seeman, 1959 ve Turgut ve Kalafatoğlu, 2016), örgüt içi 
faaliyetlerden uzak kalmakta ve iĢi ile ilgili bir mutluluk sağlayamadığı için bu süreçte neyi 
sevip sevmediğine, neye inanıp inanmadığı gibi duygularında giderek artan bir belirsizlik 
yaĢamaktadır (Öcal ve Barın, 2016: 76). Aynı zamanda kendine yabancılaĢma duygusunda 




çevresinde kendisini tatmin etmeyen faaliyetlerde bulunmakta, yaratıcılıktan uzak kalmakta, 
iĢ görevlerine sadece fiziksel olarak katılmakta ve bireyselliklerini kaybettikleri için iĢin esiri 
haline gelmektedirler (Mauldin, 2001: 42). 
Tran (1985)‟e göre, kendine yabancılaĢma üç Ģekilde gerçekleĢmektedir; (1) kendi 
varlığını kaybetme; bireyin toplumsal süreç içerisine ve iĢ sürecinde kendisini 
anlamlandıramaması, (2) sahte benlik; bireyin kendi benliğini bulamaması sonucu baĢka bir 
benlikte kendisini ifade etmesi ve sonuncusu, (3) parçalanmıĢ benlik; bireyin benliğini bütün 
olarak hissedememesi ve benliğinin parçalara ayrıldığı hissiyle hareket etmesi ve bu parçalara 
ayrılan kısımların bile birbirlerine yabancılaĢması durumudur.  
2.2.4. İşe Yabancılaşma 
Blauner (1964)‟e göre iĢe yabancılaĢma, iĢte otonomi, sorumluluk, toplumsal iletiĢim 
ve kendini var edememe gibi bireyin insan olarak değerini ortaya çıkaran durumların ve 
ortamların gerçekleĢtirilememesi Ģeklinde ifade edilmektedir. Tükel (2012), iĢe 
yabancılaĢmayı iĢ üzerinde algılanandan daha az özgürlük ve kontrol sahibi olmak Ģeklinde 
tanımlamıĢtır. Hirschfeld ve Feild (2000) ise iĢe yabancılaĢmayı, çalıĢanın çalıĢma yaĢamına 
karĢı göstermiĢ olduğu ilgisizlik Ģeklinde tanımlamıĢtır.  
ĠĢe yabancılaĢma ile ilgili genel bir tanımlama yapılacak olunursa iĢe yabancılaĢma; 
çalıĢanın iĢini anlamlandıramaması, örgütünde bireyler ile olan etkileĢiminden tatmin 
olamaması, kendisini kimsesiz, yetersiz, güçsüz görmesi, yarınına yönelik umutlarını 
kaybetmesi ve kendisini sistemin küçük bir parçası Ģeklinde değerlendirmesi olarak ifade 
edilmektedir (Tokmak, 2014: 138). 
Hoy vd. (1983)‟e göre iĢe yabancılaĢma, kiĢinin örgütteki çalıĢma alanı ile çalıĢma 
ortamında yaĢamıĢ olduğu ümitsizliğin neticesinde meydana gelen hislerin dıĢa vurumu 
olarak değerlendirilmektedir. Pearlin (1962)‟ e göre ise iĢe yabancılaĢma, kiĢinin yaptığı iĢe 
karĢı güçsüzlük hissi ve iĢine karĢı hissetmiĢ olduğu kontrolü kaybetme duygusudur (Pear‟den 
[1962] aktaran Tükel, 2012: 41). 
Aiken ve Hage (1966: 497), iĢe yabancılaĢmayı kariyer hedeflerinden uzaklaĢma ve 
profesyonel normlara uyum sağlayamadan oluĢan olumsuz duygular olarak ifade etmiĢlerdir. 
ĠĢe yabancılaĢan iĢ görenlerin ise iĢlerine karĢı bir güvensizlik duyduklarını ve isteksizlik 
yaĢadıklarını, gerçekleĢtirdikleri iĢlerinin topluma yararlı olmadığını düĢündüklerini, iĢ 
yaĢamı ile ilgili olumsuz düĢüncelere sahip olduklarını ve yaptıkları iĢin gerçek değerlerini 




ĠĢe yabancılaĢma, çalıĢanın kendi içinde yaĢadığı psikolojik bir olgu olarak 
değerlendirilmektedir (Hirschfeld ve Feild, 2000: 790). ĠĢe yabancılaĢma, iĢin kendisinin 
bireyin belirgin olarak kiĢisel ihtiyaç ve beklentileri karĢılayamadığı algısından ve iĢin kendi 
doğasından kaynaklanan psikolojik ayrımın genelleĢtirilmiĢ bir biliĢsel halidir. ĠĢe 
yabancılaĢma, bireyin yapmıĢ olduğu iĢe karĢı düĢük bir ilgi göstermesi ve iĢinde düĢük bir 
enerji ile iĢe yaklaĢtığı zaman ve esas olarak dıĢsal ödüller için çalıĢtığı bir duygu durumudur  
(Michaels vd., 1988: 378). 
ĠĢe yabancılaĢma kavramının kökeninde ise, Marx‟ın iĢçinin emeğinin bölünmesi 
düĢüncesi yatmaktadır. Bu düĢüncenin temelinde iĢçinin emeği üzerinde herhangi bir kontrolü 
yoktur. Marx‟a göre kapitalist sistemde iĢçinin emeği üzerinde kontrolü olmamakla birlikte 
emeğini belirli bir ücret karĢılığında satmaktadır. Marx‟a göre iĢe yabancılaĢma iĢin doğası ile 
insan doğası arasındaki çeliĢkiyi ifade etmektedir. Marx‟a göre iĢe yabancılaĢma iĢçinin 
üretmiĢ olduğu üründen uzaklaĢması ve ürün üzerinde herhangi bir söz hakkının olmaması 
durumunda ortaya çıkmaktadır (Mahmud, 1993: 33).  Marx‟a için iĢçi ne kadar çok ürün 
üretirse, üretmiĢ olduğu üründen o kadar uzaklaĢmakta ve kendisini değersiz hissetmekte ve 
ne kadar çok üretirse o derece az ürün tüketmektedir (Omran, 1983:18).  
Marx, iĢçilerin iĢ yeri ile ilgili ihtiyaçlarını, kendi ilgileri doğrultusunda 
oluĢturabildikleri zaman ve iĢlerine özgür irade ve bireyselliklerini yansıttıkları zaman 
emeklerini sahiplendiklerini belirtmektedir (Mahmud, 1993: 33). Bir baĢka ifade ile Marx, 
insanın özünün üretim sürecinde değiĢtiğine yani, insanın özünün üretim sürecinde yaratmıĢ 
olduğu ürün ile arasındaki kurduğu bağa göre Ģekillendiğini belirtmektedir. Eğer iĢçi yaratmıĢ 
olduğu ürününe aitlik hissetmezse, ürün ile arasındaki bağı kopartmakta ve kapitalist 
sistemden dolayı üretmiĢ olduğu ürünün esiri olmaktadır. Marx, iĢçinin üretmiĢ olduğu ürün 
ile arasındaki bağı koparmasının nedeni olarak kapitalist sistemi görmekte ve bunun iĢçinin 
yaĢamının bir tezahürü olarak sürekli yaĢanacağını belirtmektedir (Farahbod vd., 2012: 8410). 
Çünkü iĢçi üretmiĢ olduğu ürünün, üretim sürecinde zekâsını ve yeteneklerini kullanamadığı 
için ürüne katkıda bulunamamakta ve çalıĢma koĢulları üzerinde kontrol sahibi 
olamamaktadır (Tükel, 2012: 41). Ayrıca Marx‟a göre, iĢçinin iĢ veya ürün ile ilgili yaĢamıĢ 
olduğu motivasyonun kaynağı olarak içsel ihtiyaçlar değil de dıĢsal ihtiyaçlar olduğu zaman 
iĢçi ürün ve yapmıĢ olduğu iĢ ile arasındaki bağı kopartmakta, emeğini satmakta ve kendisini 
bir nesne gibi algılamaktadır (Farahbod vd., 2012: 8410). Bu doğrultuda, birey yapmıĢ olduğu 
iĢe ve üretmiĢ olduğu ürüne kendisinden bir Ģey katmadığı sürece iĢe yabancılaĢma 




ĠĢe yabancılaĢma ile çalıĢma yaĢamı koĢulları arasında yakın bir iliĢki mevcuttur 
(Tuna ve YeĢiltaĢ, 2014).  ĠĢ yeri koĢulları yapılan iĢi doğrudan etkilediği için, çalıĢma 
yaĢamının kalitesi bireyi iĢe ve üretmiĢ olduğu ürüne motive edebilmektedir. Eğer birey, iĢin 
yapısı, ücret, teknoloji, istihdam güvencesi, sosyal adalet ve eğitim gibi çalıĢma yaĢamı 
konularında yeteri kadar motive olamıyorsa (Toklu, 2016)  veya iĢinde tatmin edici bir faktör 
bulamadığı için sadece maaĢ karĢılığı için çalıĢıyorsa iĢe yabancılaĢma yaĢamaktadır (Omran, 
1983: 18).  
Kohn (1976)‟ya göre, bireyin iĢ süreci üzerindeki kontrolü güçsüzlük ve normsuzluk 
duygularına bağlıdır. Seeman (1972) ise, yabancılaĢmanın bireyin sahip olduğu iĢin yararlılığı 
ve anlam derecesine bağlı olarak ortaya çıktığını belirtmiĢtir. Ayrıca iĢ koĢulları ve iĢin kendi 
doğası ile ilgi olarak iĢe yabancılaĢma, bireyin yapmıĢ olduğu iĢe ve iĢ koluna göre değiĢiklik 
göstermektedir. Blauner (1964)‟e göre, iĢin doğası gereği iĢinde özerklik hisseden bireyler ve 
iĢlerinde yüksek derece bilgi ve becerisini kullanabilen ve iĢe çeĢitlilik katan bireylerde iĢe 
yabancılaĢma daha düĢük seviyelerde gerçekleĢmektedir.      
2.2.5. İşe Yabancılaşmaya Yol Açan Temel Etmenler  
ĠĢe yabancılaĢmaya yol açan temel etmenler yapılan literatür çalıĢması sonucunda 
örgütsel etmenler ve çevresel etmenler olarak iki grupta incelenmiĢtir (Shehada ve Khafaje, 
2015; ġimĢek vd., 2006 ; Salihoğlu, 2014).   
ĠĢe yabancılaĢmaya yol açan örgütsel etmenler Ģu Ģekilde sıralanmaktadır; 
1. Yönetim tarzı ve örgüt büyüklüğü: çalıĢma yaĢamında yönetim tarzı örgütsel 
faaliyetler üzerinde etkin rol oynayan önemli faktörlerden biri olarak görülmektedir. 
ÇalıĢma yaĢamında yönetim tarzının örgütsel faaliyetler ile uyumlu ve çalıĢanlar ile 
entegre olması durumunda olumlu bireysel çıktılar elde edilebilmektedir. Çünkü 
yönetim tarzı çalıĢanların performanslarını ve davranıĢlarını etkileyebilmekte ve 
dolasıyla örgütsel performansı arttırıcı bir unsur olabilmektedir. Yönetim tarzı aynı 
zamanda çalıĢanların iĢ memnuniyetini, tükenmiĢliği ve örgütsel bağlılık gibi pek çok 
faktör üzerinde doğrudan etkili olduğu için çalıĢanların üretkenlik karĢıtı 
davranıĢlarını etkileyebilmektedir. Üretkenlik karĢıtı çalıĢan davranıĢları örgütsel 
koĢulların çalıĢanlar tarafından olumsuz algılanması sonucu ortaya çıkmaktadır. 
Dolayısıyla, çalıĢanların bireysel amaçlarına uymayan, kararlara katılım imkânı 
vermeyen ve adil olmayan bir yönetim tarzı iĢe yabancılaĢmaya yol açmaktadır 




kendilerine ait olmayan bir yapı içerisinde faaliyet göstermek zorunda kalmaktadır. ĠĢ 
yaĢamının karmaĢıklığı içerisinde iĢ yerinin kurallarını, baĢkalarının kararlarını ve 
düĢüncelerini benimsemek ve uygulamak durumunda kalan çalıĢanlar, kendi duygu 
durum ve düĢüncelerinden uzaklaĢmakta ve yapılan iĢe kendilerinden bir Ģey 
katamamaktadırlar. Bu durumda ise, çalıĢanlar birer üretim yapan robota dönüĢtükleri 
düĢüncesine kapıldıkları için saldırgan davranıĢlar sergilemek durumunda 
kalmaktadırlar. Ayrıca örgütsel yapının büyüklüğü açısından ise, örgütsel yapının 
büyümesi ile artan iĢ bölümü, yönetim kademelerinin artması ve yetki ve sorumluluk 
derecelerinin artması gibi pek çok faktörün yol açtığı örgütsel yapı karmaĢıklığı da 
çalıĢanların iĢe karĢı ilgilerinin azalmasına ve dolayısıyla iĢe yabancılaĢmalarına 
neden olmaktadır (ġimĢek vd., 2006). Aiken ve Hage (1966) tarafından yapılan iĢe 
yabancılaĢma ve örgütsel yapı arasındaki araĢtırmaya göre ise, yüksek düzeyde 
merkeziyetçi bir yapıya bürünen organizasyonlarda kararlara katılımın olmadığı, 
kuralların katı derecede uygulandığı ve yüksek düzeyde kontrolün gerçekleĢtiği 
örgütlerde iĢe yabancılaĢma daha yüksek yaĢanmaktadır.  BaĢaran (2008)‟e göre ise, 
örgütün büyüklüğü ile iĢ memnuniyeti arasında ters yönlü bir iliĢki vardır. Örgütsel 
yapı büyüdükçe artan örgütsel karmaĢıklık çalıĢanı yalnızlaĢtırmakta ve bu durum ise 
çalıĢanın iĢ memnuniyetini azalttığı için örgütte yalnızlaĢan çalıĢan iĢe 
yabancılaĢmaktadır.   
2. Üretim şekilleri, iş bölümü ve çalışma koşulları: Örgütteki üretim Ģekilleri (birim, 
seri, aralıksız ve sipariĢe dayalı üretim) çalıĢanların kendi aralarında iletiĢim 
kurmasının önünde bir engel teĢkil ediyorsa bireyler kendi içlerine kapanacak ve 
yalnızlaĢacak dolayısıyla iĢe yabancılaĢma artacaktır. Ayrıca üretim Ģekillerine 
çalıĢanların yapmıĢ olduğu katkıda yabancılaĢma düzeyini etkileyecektir. Örneğin, 
birim olarak ürettiği ürüne kendisinden bir Ģey katabilen çalıĢan ürünüyle arasında bir 
bağ kurabildiği için iĢe yabancılaĢma düzeyi düĢük olacaktır. Seri üretim Ģeklinde ise, 
çalıĢan bütünsel açıdan kendi yeteneklerini ürüne katkı olarak sunamadığı için 
emeğinin karĢılığını göremeyecek ve aynı iĢi sürekli olarak tekrarladığı için iĢe 
yabancılaĢma yaĢayacaktır (Dönmez, 2015).  Örgütsel yapıda artan iĢ yükü ile birlikte 
yapılan iĢ bölümünde ise, çalıĢanların yapmıĢ oldukları iĢin sonucunu göremedikleri 
için iĢin neye yaradığını ve iĢe olan kendi katkı düzeylerini görememektedirler. 
Yapılan iĢ noktasında kendi katkısını göremeyen çalıĢanlar amaçlarından 




örgütsel kuralların gerektirdiği ölçüde iĢ yapan çalıĢanlar yaratıcılıktan uzaklaĢtıkları 
için kendilerini örgütün istediği pozisyonda rutin olarak verilen görevleri yerine 
getiren örgütsel insan konumunda değerlendirmektedirler. Giderek üretimde sadece bir 
araç olarak kendisini değerlendiren çalıĢan ise kendisine ve topluluğa 
yabancılaĢmaktadır (Aydın, 2015). ÇalıĢma koĢulları, iĢ yerinin fiziki yapısı, 
aydınlatması, temizliği, ısınması, gürültü, iĢ tehlikesi, iĢ sağlığı, çalıĢan iliĢkileri, 
mesai saatleri, çalıĢan-ustabaĢı ve çalıĢan-makine gibi faktörlerdir (Kılçık, 2011 ve 
Dönmez, 2015). ĠĢ yerinde uygun olmayan çalıĢma koĢulları iĢe yabancılaĢmayı 
arttırmaktadır. Davis ve Trist (1974), çalıĢma koĢulları ve iĢe yabancılaĢma üzerine 
yapmıĢ oldukları çalıĢmada, çalıĢma koĢullarının iyileĢtirilmesi konusunda iĢe 
yabancılaĢmanın azaldığını belirtmektedirler (Davis ve Trist‟ten [1974] aktaran 
Erdem, 2014: 522).  
ĠĢe yabancılaĢmaya yol açan çevresel etmenler ise ekonomik, teknolojik ve toplumsal 
yapı Ģeklinde sıralanmaktadır; 
 Ekonomik, teknolojik ve toplumsal yapı: Ekonomik krizler, artan iĢsizlik ve 
enflasyon oranları ve yüksek faiz gibi çalıĢanların yaĢamsal faaliyetlerini sürdürmesi 
önündeki engeller çalıĢanların yaĢamlarında korku ve tehdit unsuru oluĢturmaktadır 
(Aydın, 2015).  Günümüz ekonomik koĢullarında ise ekonomik yapının giderek 
çalıĢanı korku unsuruyla esir haline getiren yapısı çalıĢanın potansiyelini engellemekte 
ve özgünlüğünü yok etmektedir (Tekin, 2012). Ekonomik ve teknik geliĢmelerin 
çalıĢan üzerinde yaratmıĢ olduğu egemenlik çalıĢanın gereksinimlerini yok saydığı 
için çalıĢanın geliĢimi, özgünlüğü ve potansiyelini kullanabilme becerisi 
sınırlandırılmakta ve böylesi tek düze bir yaĢam biçiminde yaĢayan çalıĢan ise 
yabancılaĢma sorunuyla karĢı karĢıya kalmaktadır (Yakut, 2016). MakineleĢme ve 
teknolojinin üretim sürecinde bu denli yer almamasından önce çalıĢanlar üretim 
sürecinde kendi yeteneklerini kullanabilmekte, ürüne ve iĢ sürecine kendilerinden bir 
Ģeyler koyabilmekte kısacası, ürün üzerinde egemen bir yapıya sahiptiler. Ancak 
makineleĢme ve teknolojinin üretim sürecinde artarak kullanılmaya baĢlaması ile 
birlikte çalıĢanlar ürün ve üretim Ģekli üzerindeki hâkimiyetlerini giderek 
kaybetmiĢlerdir. Bu durum sonucunda ise yaptığı iĢi anlamlandıramayan çalıĢanların 
ruhu ile teknolojik geliĢimler arasında bir uyuĢmazlık yaĢanmıĢ ve çalıĢan giderek 
örgüt içerisinde kendisini bir robot Ģeklinde konumlandırmakla psikolojik açıdan 




Toplumsal yapı içerisinde toplumun kendisine ait kültürel yapısı ile birlikte o toplumu 
oluĢturan alt katmanlarında birer kültürel yapısı vardır. Bu alt kültürlerin yapısı ise 
birbirinden farklı özellikler taĢımayabilmektedir. Bireyler bu toplumsal yapı içerisinde 
belirli bir kültürel yapı içerisinde yetiĢtikleri için farklı bir kültürel yapı içerisinde 
uyum sorunu yaĢayabilmektedirler.  Bazı bireyler yaĢamıĢ oldukları uyum sorunundan 
kısa bir sürede kurutulabilmekte iken, sosyalleĢme açısından sıkıntı yaĢayan bireyler 
bu uyum sorununu uzun süre yaĢayabilmekte ve içinde bulunduğu toplumsal yapıyla 
yabancılaĢma yaĢamaktadırlar. Kültürel özellikler, bireylerin toplumsal yaĢamlarını 
yönlendiren önemli etkenlerden biri olduğu için bireylerin sosyal yaĢamlarındaki 
değerlerini, inanç ve tutum algılarını, toplumsal yapı içerisindeki rollerini ve 
sosyalleĢme derecelerini etkilemektedir. Dolayısıyla, toplumsal yapı içerisindeki rol 
dağılımındaki adaletsizlik, cinsiyetten kaynaklı beklentiler, inanç ve tutumlarının 
toplumsal yapı ile bütünleĢmemesi gibi sorunlar bireylerde yabancılaĢmaya neden 
olmaktadır (Yakut, 2016 ve Tekin, 2012). 
 2.2.6. İşe Yabancılaşmanın Sonuçları 
Günümüz modern insanının öne çıkan en belirlin özelliği, kendi benliğinden 
uzaklaĢmasıdır. Bireyin kendi benliğinden uzaklaĢmasının en temel sebebi ise kendi benliğine 
sürekli olarak çevrenin gözüyle bakmasından kaynaklı kendi benliğini 
anlamlandıramamasıdır. Birey toplum içerisinde yaĢamasına rağmen etkileĢimde bulunduğu 
kimselerle bir bağ kuramayıp kendisine ve topluma yabancılaĢmaktadır (Yakut, 2016). 
Nef (1980)‟e göre ise, bireyin kendisine ve topluma yabancılaĢmasının doğurduğu bir 
takım sonuçlar vardır; iletiĢimsizlik, iĢ tatminsizliği, karar alma ve sorumluluktan kaçma, 
yeniliğe karĢı direnç gösterme, insan iliĢkilerinden kaçma ve her Ģeyden Ģikâyetçi olma 
durumu. Ayrıca Nef (1980), yabancılaĢan bireylerin bir takım kiĢilik özelliklerinde de 
değiĢimin söz konusunu olduğunu belirtmektedir. DeğiĢen bu özellikler; yaratıcılıktan 
uzaklaĢma, zihinsel bozukluklar, intihar, uyuĢturucu kullanımı, düzensiz bir yaĢam, toplumsal 
normlara uymama Ģeklinde sıralanmaktadır. 
BaĢaran (2008)‟ göre ise, iĢe ve örgüte yabancılaĢan bireylerde Ģu özellikler 
görülmektedir; örgüt tarafından bireye verilen örgütsel konumu birey özümseyemez, iĢ yeri 
dıĢında iĢi ile ilgi konularda konuĢmamaya, örgütsel yönetim faaliyetlerine ve etkinliklere 
katılmama, iĢi dıĢında herhangi bir Ģeyle ilgilenmeme, örgütü benimsememeye ve iĢinden 




Farahbod vd. (2012)‟ye göre, iĢe yabancılaĢma yaĢayan bireyde, kaygı, stres, 
depresyon ve bir takım zihinsel hastalıklar yaĢanabilmekte, iĢe karĢı ilgisi kalmadığı için 
verimsizlik yaĢanmakta ve dolayısıyla iĢe geç kalma, iĢ devamsızlığı, iĢ sürecinde olmasına 
rağmen iĢe katkıda bulunmama ve iĢe karĢı zarar verici davranıĢlar yaĢanabilmektedir.  
ĠĢe yabancılaĢma aynı zamanda örgütsel verimliliği ve örgüt içi maliyetleri de olumsuz 
yönde etkilemektedir. ĠĢe yabancılaĢan çalıĢanların, üretmiĢ oldukları ürünün üretim 
sürecinden uzaklaĢmaları örgüt içi çatıĢma ortamı yaratmaktadır. YaĢanan çatıĢma ortamı ise 
çalıĢma yaĢamının kalitesini düĢürmekte ve örgütsel amaç ve hedeflerden uzaklaĢma 
yaĢanmaktadır (Güneri, 2010). 
From (1996)‟ya göre, yabancılaĢma durumunda birey, kendi güçlerinin yaratıcı 
olmaktan öte kendi özünü kendisi dıĢındaki güçlere bağımlı hale getirmiĢ bir nesne olarak 
algılamaktadır. Bu durum ise bireylerde; iĢ tatminsizliği, örgütsel bağlılıkta azalma ve iĢten 
ayrılma niyeti oluĢturmaktadır (Aiken ve Hage, 1966; Blood ve Hulin, 1967; Chiaburu vd., 
2014). 
ĠĢe yabancılaĢan birey, yapmıĢ olduğu iĢi anlamlandıramadığı için iĢe karĢı bir ilgisi, 
hevesi ve çoĢkusu kalmamıĢtır. Dolayısıyla, çalıĢan için iĢten ve iĢ sürecinden uzaklaĢma yani 
iĢ tatminsizliği yaĢanmaktadır (Tutar, 2004). Aiken ve Hage (1966), iĢ tatminin yüksek 
olduğu durumlarda iĢe yabancılaĢmanın azalacağını belirtmektedirler. Blood ve Hulin 
(1967)‟in, Amerika‟da mavi yakalılar olarak adlandırılan fabrika iĢçileri ile ilgi yapmıĢ 
olduğu çalıĢmada iĢ tatminsizliğinin yabancılaĢmanın bir sonucu olarak ortaya çıktığını 
belirtmiĢlerdir. Blood ve Hulin (1967)‟e göre, yüksek beceri gerektiren iĢlerde çalıĢan 
iĢçilerin iĢlerinden tatmin oldukları için yabancılaĢma yaĢamadıklarını, iĢ yerinde çevresel 
faktörlerin etkisiyle yabancılaĢma yaĢayan iĢçilerin ise yüksek beceri gerektiren iĢlerde iĢ 
tatminsizliği yaĢadıklarını belirtmiĢlerdir.  
ĠĢe yabancılaĢma ile örgütsel bağlılık ve iĢten ayrılma niyeti ile olan iliĢkiye 
bakıldığında ise, çalıĢanın üretmiĢ olduğu ürüne kendisinden bir Ģey katamamasıyla ürün 
üzerinde kontrol kaybı duygusu yaĢamakta ve böylece iĢe ve ürününe yabancılık 
yaĢamaktadır. Literatürde iĢe yabancılaĢma ile örgütsel bağlılık arasındaki (Hirschfeld ve  
Feild, 2000; Chiaburu vd., 2014; Tummers ve Den Dulk, 2013 ; Sulu vd., 2010)  iliĢki ve iĢe 
yabancılaĢma ile iĢten ayrılma niyeti arasındaki iliĢkiye (Chiaburu vd., 2014; Ünsar ve 
Karahan,2011; Tuna ve YeĢiltaĢ, 2014) bakıldığında, çalıĢanın ürününe ve emeğine karĢı 




örgütsel faaliyetlere katılmama, çalıĢma koĢullarından olumsuz etkilenme, iĢe geç kalma, iĢ 
devamsızlığı gibi durumları yaĢadığı için çalıĢanların örgütsel bağlılığı azalmakta ve iĢten 
ayrılma davranıĢı sergiledikleri görülmektedir.  
ĠĢe yabancılaĢmanın neden olduğu sonuçlar açısından Seeman (1967) ise, iĢe 
yabancılaĢma sonucunda iĢçilerin örgütteki azınlık gruplarına karĢı saldırgan davranıĢlar 
sergilediklerini belirtmiĢ ve yine Seeman (1983) yapmıĢ olduğu bir diğer çalıĢmada ise, iĢe 
yabancılaĢma yaĢayan bireylerin yüksek düzeyde alkol kullandıklarını belirtmiĢtir. Shantz vd. 
(2015) ise, yapmıĢ oldukları çalıĢmada yabancılaĢmanın sapkın iĢ davranıĢlarını arttırdığını 
belirtmiĢlerdir. 
 
2.3. Psikolojik Sermaye 
Bu bölümde, pozitif psikoloji, pozitif örgüt okulu ve pozitif örgütsel davranıĢ, pozitif 
psikolojik sermaye ve pozitif psikolojik sermayenin bileĢenleri hakkında kuramsal temeller 
açıklanmıĢ ve pozitif psikolojik sermaye ve çalıĢanların iĢle iliĢkili çeĢitli tutum ve 
davranıĢları arasındaki iliĢkiye yer verilmiĢtir. 
2.3.1. Pozitif Psikoloji 
Hızla geliĢen toplumsal yaĢamdaki değiĢim bireylerin ihtiyaçlarının faklılıklaĢmasına 
neden olmuĢ ve farklılaĢan insan ihtiyaçları ise günlük yaĢamın pek çok alanında büyük 
değiĢikliliklere neden olmuĢtur. Geleneksel psikolojinin yaĢanan bu değiĢime cevap 
verememesi ise pozitif psikoloji akımının oluĢmasına zemin hazırlamıĢtır (Topaloğlu, 2013). 
Psikolojinin tarihsel geliĢimi 2.Dünya savaĢından önce ve 2.Dünya savaĢından sonra 
olmak üzere iki dönemde gerçekleĢmiĢtir. 2.Dünya savaĢından önce psikoloji alanı; (1) 
zihinsel hastalıkları ve davranıĢ bozukluklarını iyileĢtirme, (2)  sağlıklı bireylerin daha mutlu 
ve verimli yaĢamalarına nasıl katkıda bulunulacağı ve (3) bireylerin yeteneklerinin 
belirlenmesi yoluyla potansiyellerinin geliĢtirilmesi gibi üç temel amaç doğrultusunda hareket 
etmiĢtir (Seligman ve  Csikszentmihalyi,  2000).  
2.Dünya savaĢı yıllarında yaĢanan sıkıntılar birçok insanın psikolojik ve fiziksel 
sağlığını olumsuz etkilediğinden,  özelliklede yaĢanan zihinsel hastalıkların tedavisine 
duyulan ihtiyaç büyük oranda artmıĢ ve tüm finansman kaynakları bilimin bir an önce 
hastaların fiziksel ve zihinsel yönden tedavi edilmesine harcanmıĢtır. Ancak, bu durum 




gibi bir hastalık modelinde çaba harcamasına neden olmuĢtur (Seligman ve Csikszentmihalyi, 
2000).   
2.Dünya savaĢından sonra ise, varoluĢun her yönünü içine alan bütünsel bir refah 
anlayıĢı Maslow ve Rogers tarafından psikolojinin yeni ivme kazanmasına neden olmuĢtur.  
Hümanistik yaklaĢımın öncüsü olan Maslow Motivasyon ve KiĢilik adlı kitabında insan 
potansiyelinin araĢtırılmasında kendini gerçekleĢtirmeye çalıĢan birey için ihtiyaçlar 
hiyerarĢisi teorisinden bahsetmiĢ ve insan potansiyelinin ve refahı noktasında psikolojinin 
iĢlevsellik kazanması gerektiğine vurgu yapmıĢtır. Rogers ise, insanoğlunun, günlük 
yaĢantısına iliĢkin algılarıyla kendi gerçeklerini belirleyen fenomenolojik bir alana sahip 
olduğunu ve insanın kendisini hissetmesinin tecrübeyle bütünleĢtiği zaman gerçekleĢeciğini 
ileri sürmüĢ ve Maslow‟un kendi kendini gerçekleĢtirme teorisine kavramsal olarak çok 
benzeyen „tamamen iĢleyen kiĢilik‟ modelini ileri sürmüĢtür. Maslow‟un kitabının son 
bölümünde mevcut psikolojinin bireylerin erdemleri ve potonsiyeleri hakkında çok az bilgi 
sunmakta olduğunu ve bireylerin olumsuz özellikleri hakkında ise daha çok bilgi verdiği 
eleĢtirisini getirmiĢ ve pozitif psikoloji kavramından ilk kez bahsetmiĢtir. Maslow ve Rogers 
gibi teorisyenler psikolojinin insanlar üzerindeki olumlu etkisinin iĢlevsellik kazandırılması 
hususunda yetersiz kalmıĢlardır. Bu durumun en önemli sebebi ise, araĢtırmaya dayalı 
çalıĢmalardan çok teoride kalan sezgisel çalıĢmaların yapılması ve verilerin öznel 
düĢüncelerle değerlendirilmesidir (Burger, 2010 ve Hite, 2015). 
Modern pozitif psikoloji ise Martin Seligman‟ın çalıĢması ve çabalarıyla yeni bir ivme 
kazanmıĢtır. 1998 yılında Amerikan Psikoloji Derneği‟nin (American Psychological 
Association) baĢkanı olan Seligman açılıĢ konuĢmasında psikolojinin sürekli olarak zihinsel 
hastalıkların tedavisine odaklandığını ve psikolojinin odak noktasının değiĢmesi gerekliliğini 
belirtmiĢtir. Seligman (1998)‟a göre, zihinsel hastalıkların tedavisinde her ne kadar baĢarı 
sağlansa da 2.dünya savaĢının 40 yıl sonrasında bile Amerika‟da depresyon yaĢayan 
insanların sayısında on kat artıĢ olmuĢtur. Dolayısıyla, psikolojinin 2.dünya savaĢı 
öncesindeki odak noktalarına dönmesi gerektiğini ve özelliklede bireylerin olumsuz 
özelliklerinden çok olumlu özelliklerine odaklanıp bireylerin potansiyellerinin geliĢtirilmesi 
gerekliliğini ifade etmiĢtir (Seligman ve Csikszentmihalyi, 2000).   
Seligman‟ın Amerikan Psikoloji Derneği‟nin baĢkanlığına geçmesinin ardından sekiz 
yıl gibi bir sürede 1.993 farklı yazar tarafından pozitif psikoloji üzerine 1.128 yayın yazılmıĢ 
ve PsycARTICLES, PsycINFO, PsycBook, Psycrete, ve PsycEXTRA veri tabanlarında 




Krampen, 2010). Seligman öncesi psikoloji alanında yapılan çalıĢmalara bakıldığında ise, 
zihinsel hastalıkların teĢhis ve tedavisine yönelik 200.000, kaygı ile ilgili 65.000, depresyon 
ile 80.000, korku ve öfke ile ilgili ise 30.000 makaleye karĢılık pozitifliği konu alan sadece 
1000 adet makale yazılmıĢtır (Luthans, 2002a). Bu durum geneleksel psikolojinin genellikle 
hastalıkların tedavisine yönelik bir çaba harcadığını pozitif psikolojinin ise, bireylerin pozitif 
özelliklerinin keĢfedilerek geliĢtirilmesi gerekliliğine yönelik bir çaba harcadığını 
göstermektedir. 
Seligman ve Csikszentmihalyi (2000: 5) pozitif psikolojiyi, pozitif öznel deneyim 
(bireylerin mutluluk, sağlık, iyimserlik ve memnuniyet gibi duygusal açıdan iyi oluĢları), 
pozitif kiĢisel özellikler (yaratıcılık, bilgelik, değerler, cesaret, ilgi, anlam, amaç, çıkarlar, 
büyüme ve karakterin güçlü özellikleri) ve pozitif kurumların (aileler, kurumlar, toplum ve 
topluluklar) incelenmesi olarak tanımlamaktadırlar.  
Seligman ve Csikszentmihalyi (2000), psikolojinin sadece hastalıkların tedavisi 
üzerine çaba harcayarak hasarları onarmaya çalıĢan bir bilim olmadığını psikolojinin 
bireylerin güçlü özelliklerine odaklanılması gerektiğini ve psikolojinin sadece yanlıĢ olanı 
düzeltmekle yetinmemesini aynı zamanda da doğru olanı öne çıkarması gerektiğini ifade 
etmektedir. 
Pozitif psikoloji, olumlu duyguların, pozitif karakter özelliklerinin ve kurumların 
etkinleĢtirilmesi yoluyla insan refahını arttırmak için uygulama ve araĢtırmaların 
geliĢtirilmesini vurgulamaktadır (Seligman vd., 2005). Bu düĢünceden hareketle pozitif 
psikolojinin ana amacı ise, bireyde ve yaĢamdaki olumsuz Ģeyleri düzeltmeye çaba 
harcamaktan ziyade, bireylerin ve kurumların olumlu yönlerini keĢfetmek ve sağlıklı yaĢamın 
geliĢtirilmesi için gerekli değiĢikleri yapmaktır (Seligman ve Csikszentmihalyi, 2000: 5). 
Luthans vd. (2007a), pozitif psikolojinin, zayıf yönlerden ve zayıf iĢlevlerden ziyade 
insanların güçlü yanları nasıl büyür, geliĢebilir ve sürdürülebilir bir hal alır amacını taĢıdığını 
belirtmiĢ ve pozitif psikolojide, sağlık ve refah kavramlarının, sadece fiziksel sağlığı ve 
hedonik sağlığı (mutluluk) değil aynı zamanda bireyin potansiyelinin geliĢtirilmesi için 
gerekli olan motivasyon ve davranıĢları içeren eudaimonic (dıĢ dünyanın yaĢama koĢullarına 
göre mutlu olma) sağlık olarak geniĢlediğini ve pozitif psikolojinin artık yanlıĢlara 
odaklanmak yerine olumlu özelliklerin geliĢtirilmesine çaba harcadığını belirtmiĢlerdir. 
Seligman ve Csikszentmihalyi (2000)‟e göre, psikoloji sadece hastalıkların tedavisi 




oyun ile de ilgilenmektedir (Seligman, 2002). Seligman ve Csikszentmihalyi (2000), 
bireylerin pozitif öznel deneyimlerinin arttırılmasına ve refah, mutluluk ve iyi oluĢ için 
gerekli çabaları arttırıcı uygulamalarla, bireylerin potansiyellerini arttırmaya ve ruh 
sağlıklarını korumaya odaklanıldığını ifade ederek, psikoloji alanının bireyin geçmiĢte, içinde 
yaĢanılan zamanda yaĢadıkları ve gelecekte yaĢayacakları olumlu duygular olduğunu 
belirtmiĢlerdir. 
Pozitif psikolojlar, geleneksel psikologların aksine sağlıklı insanlara yönelik 
çalıĢmalar yapmıĢlardır. Pozitif psikolojinin, bireyin iyi oluĢ düzeyini anlamak için üç 
faktörlü bir yaklaĢım geliĢtirmiĢlerdir. Bunların ilki, mutlu bir yaĢamdır. GeçmiĢte yaĢanan 
doyum ve hoĢnutluk, bireyin içinde bulunduğu andaki zevkleri ve duyduğu haz mutlu bir 
yaĢamın göstergeleridir. Mutluluk bireyin fiziksel ve ruhsal sağlığının iyi oluĢuna önemli 
katkı sağlamaktadır. Ġkinci ise bağlantılı bir yaĢamdır. Bağlantılı yaĢam, bireyin kiĢisel 
çabasıyla kendisini mutlu edebilecek olumlu duyguları bir arada yaĢama isteğidir. Sonuncusu 
ise anlamlı yaĢamdır. Anlamlı yaĢam, bireyin mutluluğunu arttırabilecek hedefler için kiĢisel 
özelliklerini kullanması ve bunu sürdürülebilir bir hale getirmek için çaba harcanmasıdır. 
Kısacası, iyi oluĢ ve mutlu bir yaĢam tüm faktörlerin bütünleĢik bir Ģekilde hareket etmesine 
bağlıdır (Seligman, 2002; Seligman vd., 2005; Seligman, 2007). 
Psikoloji alanı her ne kadar patalojik ve olumsuz davranıĢların iyileĢtirilmesi yönünde 
uzun yıllar çalıĢmalar yapsa da zaman içerisinde pozitif psikolojinin alana yapmıĢ olduğu 
olumlu katkı sayesinde bireylerin psikolojisinin güçlendirilmesi ve dayanıklılıklarının 
arttırılarak olası hastalıkların önüne geçilmesi gibi çalıĢmalar yapmıĢtır (YaĢin, 2016). 
Pozitif psikolojinin çalıĢma yaĢamına sağlamıĢ olduğu olumlu katkılar sayesinde, 
insan kaynakları uygulamaları ve örgütsel davranıĢ alanlarında sıkça uygulanmıĢ ve pozitif 
düĢüncüye karĢı geliĢen bu olumlu yaklaĢım pozitif örgüt okulu ve pozitif örgütsel davranıĢ 
olmak üzere iki akımı teĢvik etmiĢtir (Fredrickson, 2003).  
2.3.2. Pozitif Örgüt Okulu ve Pozitif Örgütsel Davranış 
Klinik psikolojideki zayıflıklar ve hastalıkların tedavisine yönelme eğilimi refah 
anlayıĢımızı ve mutluluğumuzu arttırmamakta ve gösterilen yoğun çabanın bireyin olumlu 
özelliklerinin geliĢimine yönelik katkı sağlamadığı görülmektedir. Bu iĢlevsizliği dile 
getirerek önermelerde bulunan ilk kiĢi ise, humanistik psikolojinin ortaya çıkmasında büyük 
katkıları olan ünlü psikolog Abraham Maslow olmuĢtur. Maslow 1954‟te, psikolojinin 




iyimserlik ve insan potansiyelinin farkına varılması gibi konularda daha dengeli bir yaklaĢım 
geliĢtirmesi gerektiği önerisinde bulunmuĢtur.  Maslow‟un bu önemli çağrısından sonra, 
bireylerin ve örgütlerin olumlu özelliklerine yönelen pozitif psikoloji hareketi Seligman ve 
Csikszentmihalyi (2000), önderliğinde baĢlamıĢ ve artık bireylerin olumlu duygularının, 
pozitif karakter özelliklerinin ve kurumların etkinleĢtirilmesi yoluyla insan refahını arttırmak 
için uygulama ve araĢtırmalar yapılmıĢtır (Avey vd., 2010a: 20). 
Pozitif psikoloji hareketiyle pozitifliğe yönelik artan eğilim örgütsel davranıĢ alanında 
iki önemli akımın ortaya çıkmasına neden olmuĢtur. Bu akımlardan ilki, Michigan 
Üniversitesi‟nde çalıĢan bilim adamlarının önderliğinde kurulan uygulamalı pozitiflik olan 
Pozitif Örgüt Okulu (Positive Organizational Scholarship-POS) ve diğeri ise, Nebraska 
Üniversitesi Gallup Liderlik Enstitüsünde Luthans ve arkadaĢları tarafından geliĢtirilen güç 
temelli yönetim olan Pozitif Örgütsel DavranıĢ (Positive Organizational Behavior-POB)‟tır 
(Luthans ve Youssef, 2004: 152). 
Dutton (2003:5), pozitif psikolojiden hareketle örgütsel çalıĢmalar için psikolojinin 
olumsuz geçmiĢini geride bırakmaya ve örgütlerle iliĢkili olarak üretken insan süreçlerinin 
araĢtırmasını ilerletmeye ihtiyaç duyulduğunu belirterek psikoloji disiplinine "yaĢamı örgütsel 
çalıĢmalarla solumak" için çağrı yapmıĢtır. Dutton (2003)‟ın bu olumlu çağrısı ile birlikte 
Michigan Üniversitesi‟nde çalıĢan bilim adamlarının önderliğinde pozitif örgütsel okul 
yaklaĢımı geliĢtirilmiĢtir.  
Pozitif örgüt okulu, "organizasyonlarda olumlu, geliĢen ve yaĢam veren Ģeylerin 
çalıĢması" olarak tanımlanmaktadır (Cameron ve Caza, 2004: 731). POS, genel olarak, 
örgütlerin ve çalıĢanların pozitif çıktıları, süreçleri ve özelliklerini inceleyen pozitif bir 
yaklaĢım olarak geliĢmiĢtir (Cameron vd., 2003:4). Pozitif örgüt okulunun amacı ise; 
bireylerin, grupların ve örgütlerin olumlu koĢulları ile bu olumlu koĢulların bağlamını, 
süreçlerini ve birbirleri ile olan iliĢkilerini ortaya çıkarmaktır (Luthans ve Youssef, 2004: 
152). 
Pozitif örgüt okulunun temel felsefesi, iĢyerindeki olumlu davranıĢ etmenlerini 
kavramanın örgütleri yeni hedeflere ilerleteceği düĢüncesine dayanmaktadır. Pozitif örgüt 
okulu, pozitifliğin meydana gelmesinin sebeplerini ve sonuçlarını kavramak, açıklamak ve 
anlamak için örgütsel kuramlardan yararlanarak, bu kuramların örgütsel çalıĢmalarda 
göremediği olumlu durumları, süreçleri ve iliĢkileri ortaya çıkarmaya çalıĢmaktadır. Pozitif 




mükemmellik, yetenekler, canlılık, fedakârlık, neĢe, güven, örgütsel erdem, cömertlik, 
affedici olma,  farklılık ve anlam gibi kavramlardır (Luthans ve Youssef, 2004; Cameron vd., 
2003).  
POS‟u diğer örgütsel çalıĢmalardan ayıran nokta ise pozitif insan gücünden 
kaynaklanan bu olumlu kavramların örgütsel performans üzerinde makro düzeyde "üstten 
aĢağıya" odaklanan “pozitif sapma” yapısıdır.  Pozitif sapma, Spreitzer ve Sonenshein (2004: 
209), tarafından "insan durumunu iyileĢtiren kasıtlı davranıĢlar" olarak tanımlanmaktadır. 
POS‟ ta incelenen yapılar, "kiĢisel özellik temelli” (trait-like) yapılardır. KiĢisel 
özellik temelli bu yapı; büyük beĢ kiĢilik boyutlarını, çekirdek öz değerlendirmeleri ve 
karakterin güçlü yönleri ve erdemi içerir (Luthans vd., 2007a: 14). 
Bir diğer yaklaĢım ise Nebraska Üniversitesi Gallup Liderlik Enstitüsünde Luthans ve 
arkadaĢları tarafından geliĢtirilen güç temelli yönetim olan pozitif örgütsel davranıĢ (Positive 
Organizational Behavior-POB)‟tır. Luthans (2002b: 59) pozitif örgütsel davranıĢı, “çalıĢma 
yaĢamının iyileĢtirilmesi için, ölçülebilen, geliĢtirilebilen ve etkin bir Ģekilde yönetilebilen 
pozitif yönlü insan kaynağı güçleri ve psikolojik kapasitelerinin incelenmesi ve uygulanması” 
olarak tanımlamıĢtır. Bu tanım, ölçülebilir olma ve iĢyerinde performans geliĢimine katkıda 
bulunma kriterlerini içerir. 
Pozitif örgütsel davranıĢ disiplininin çalıĢma alanı ise bireylerin pozitif özellikleridir. 
Pozitif örgütsel davranıĢ, çalıĢanların olumsuzluklarına odaklanmaktansa olumlu özelliklerine 
odaklanılarak çalıĢanların negatifliğini azaltmaya çalıĢmaktadır (Avey vd.,2008:123). Bu 
bağlamda insan kaynakları odaklı pozitif örgütsel davranıĢ çalıĢanların iĢe alımının yanında, 
mevcut çalıĢanların da geliĢtirilmeye açık olumlu özelliklerinin geliĢtirilmesine ve 
performanslarının arttırılmasına odaklanmaktadır (Luthans,  2002a: 699). 
Güç temelli ve pozitif psikolojiye dayanan pozitif örgütsel davranıĢın kendisine özel 
yapısının sahip olduğu özellikler onu pozitif örgüt okulu, kiĢisel geliĢim çalıĢmaları ve 
örgütsel davranıĢ çalıĢmalarından ayırır. Bu özellikler ise Ģu Ģekildedir (Luthans vd., 
2007a:Luthans vd., 2007c); 
1. Pozitiflik Kriteri: Geleneksel psikolojideki zayıflıklar ve hastalıkların tedavisine 
yönelme eğilimi refah anlayıĢımızı temsil etmemekle birlikte mutluluğumuzu da 
arttırmamaktadır.  Benzer Ģekilde, ancak aynı derecede olmasa da geleneksel negatif 
yönelimli örgütsel davranıĢ teorileri ve yaklaĢımları, etkisiz liderleri, etik davranıĢ 




organizasyon yapılarını, stratejilerini ve kültürleri vurgulamıĢtır. Dikkat edileceği 
üzere sadece yanlıĢ olanı düzeltmeye yönelik bir anlayıĢ mevcuttur. Eksik olan ise, 
doğru olanı bulmak ve güçlendirmektir. POB,  örgütlerde kullanılmayan gücü 
tanımaya ve vurgulamaya çalıĢmaktadır. 
2. Teori ve araştırmaya dayalı olmak: Yönetimsel hevesler,  popüler kiĢisel geliĢim 
literatürü ve yönetim gurularının önerdiği mutluluk, iyi oluĢ ve sağlıklı yaĢam 
reçeteleri eğlenceli olabilirler ancak, ampirik olarak türetilmiĢ yapı geçerliğinden ve 
sebep-sonuç kanıtlarından yoksundurlar.  POB‟ta kriterlerin belirli bir teorik altyapısı 
ve bu teorileri güçlendirmek için ise bilimsel araĢtırma metotları kullanılmaktadır. 
3. Geçerli ölçüm kriterlerine sahip olmak: Ölçüm her zaman bilimsel araĢtırmanın ve 
uygulamanın özünde olmuĢtur. Geçerli ölçüm ile sistematik analiz, öngörme ve 
kontrol mümkün hale gelir. POB kendi çalıĢma alanına bir yapının dâhil edilmesi için 
güvenilir ve geçerli önlemlerin bulunmasını Ģart koĢar. POB‟u oluĢturan bir dizi 
geçerli ve güvenilir ölçümler vardır. Bu ölçümler; Lopez ve Snyder (2003), tarafından 
yapılmıĢtır. Bu ölçümler pozitif psikolojik değerlendirmelerin kapsamlı bir Ģekilde 
incelemesi ve özellikle Parker (1998)‟ın öz yeterlilik ölçümü,  Snyder vd. (1996)‟nin 
umut ölçeği, Wagnild ve Young (1993)‟ın dayanıklılık ölçeği ve Scheier ve Carver 
(1985)‟ın  iyimserlik ölçeğidir.  
4. Gelişime açıklık (Durumsal temelli): POB üst seviye bir yapı olarak 
konumlandırıldığı için öncelikle karĢılaması gereken özellik ise ayırt edici olmanın 
kavramsal ve ampirik kriterleridir. Kavramsal olarak bu üst seviye yapı, durumsal 
temelli özelliği (strait-like) kullanır. POB‟un durumsal temelli özelliği onu, ''Büyük 
BeĢ KiĢilik'' boyutları ya da temel benlik değerlendirmeleri gibi pozitif yönelimli 
kiĢisel nitelik temelli örgütsel yapılardan ayırır. Özellik teorilerinin psikoloji tarihinde 
uzun bir geçmiĢi olmasına ve örgütsel davranıĢ ve insan kaynakları yönetimi 
literatüründe yeniden canlanan bir ilgiyle karĢılaĢmasına rağmen durumsallık kavramı, 
temelde ruh hali ve duyguların tartıĢılmasıyla sınırlandırılmıĢtır. Durumlar ve 
özellikler genellikle yapıların bağımsız ve ikili kategorileri olarak değerlendirilir. Yine 
de POB‟u tanımlarken, durum ve özellikleri, değiĢim ve geliĢim için ölçüm ve açıklık 
içindeki göreceli istikrar seviyelerince belirlenen bir süreç dahilinde resmedilir ve 
durumsallık farklı bir boyutta anlam kazanır. Durumsal temelli özelliğin daha iyi 
açıklanabilmesi için yapının POB‟ ta ki konumlandırmasına bakmak gerekir. 
Durumsal temelli yapı Ģu özelliklerden oluĢur: (1) Pozitif durumlar; anlık ve fazlasıyla 




mutluluk. (2) Durumsallık; nispeten iĢlenebilir ve geliĢime açıklıktır. (3) KiĢisel 
özellik temelli; kısmen sabit ve değiĢtirilmesi zordur. KiĢilik faktörlerini ve güçlü 
yönlerini temsil eder. Örneğin, büyük beĢ kiĢilik boyutlarını, öz benlik 
değerlendirmelerini, karakter, güç ve erdemlerini içerebilir. (4) Pozitif özellikler; 
fazlasıyla sabit ve değiĢimi çok zordur. Örneğin; zekâ, kabiliyetler ve pozitif kalıtsal 
özellikler. POB bu yapıları , “durumsal temelli” olma sürecine uyarlar. Kısacası POB 
büyük beĢ kiĢilik boyutları ya da öz benlik değerlendirmeleri gibi kiĢisel özellik 
temelli durumlara kıyasla sabit değildir ve değiĢim ve geliĢime daha açıktır. Psikolojik 
sermayenin boyutları; umut, iyimserlik, öz yeterlilik ve dayanıklılık hakkındaki 
çalıĢma ve teoriler onların geliĢtirilebilir olduğunu kanıtlamaktadır. Pozitif örgütsel 
davranıĢ literatüründeki çalıĢmaların katkıları bu dört yapının geliĢtirilebileceğini 
desteklemektedir. Bu dört yapının daha yüksek seviyede bir yapıyla entegre 
edildiğinde durumsal temelli özellik olarak nitelendirilebileceğini ve haliyle de 
geliĢtirilebileceğini gösteren pek çok çalıĢma vardır.  
5. Performans arttırıcı etkisi: Ġnsan kaynağına yapılan yatırımın önemi günümüz 
iĢletmelerinde geçmiĢe nazaran etkisini arttırmakta ve yatırımın olumlu geri dönütü 
örgütsel yaĢamda insan kaynağına yatırım yapmanın önemini ortaya koymaktadır. 
Bugüne kadar yapılan araĢtırmalar, psikolojik sermayenin iĢyeri performansı ve 
bireysel bileĢenler (öz yeterlilik, umut, iyimserlik ve dayanıklılık) ile önemli derecede 
iliĢkili olduğunu göstermektedir. Bu iliĢki, organizasyona gerçekçi bir katkı sağlamak 
adına fayda analizi yoluyla gösterilmiĢtir. Böylece psikolojik sermaye, anlamlı ve 
haklı bir yatırım haline gelmekte ve gerçek bir organizasyonel performans ve rekabet 
avantajı sağlamaya yönelik önemli bir faktör olmaktadır. 
 
Pozitif örgütsel okul ve pozitif örgütsel davranıĢ arasındaki bir diğer temel fark ise, 
pozitif örgütsel okul daha çok örgütsel performans odaklı çalıĢmalar yapmakta iken, pozitif 
örgütsel davranıĢ bireysel performans odaklı çalıĢmalar yapmaktadır. Kısacası performans 
odaklı yapılan çalıĢmalar pozitif örgütsel okulda makro düzeyde, pozitif örgütsel davranıĢta 
ise mikro düzeydedir (Donaldson ve Ko, 2010: 179). 
Pozitif örgütsel okul ve pozitif örgütsel davranıĢın ortak noktası ise, her iki alanında 
pozitif psikolojiden doğmuĢ olmaları ve çalıĢmalarında bilimsel yöntemleri kullanmalarıdır 




Pozitif örgütsel okul ve pozitif örgütsel davranıĢın pozitif psikolojiden hareketle insan 
kaynakları alanında uygulanmasıyla ise pozitif psikolojik sermaye kavramı ortaya çıkmıĢtır 
(Luthans vd., 2007a). 
2.3.3. Pozitif Psikolojik Sermaye 
ÇalıĢan davranıĢlarının olumlu özelliklerinden ziyade sadece olumsuz özelliklerine 
odaklanılması çalıĢma yaĢamında önemli bir sorun olarak görülmüĢ ve bu önemli sorunun 
yaratmıĢ olduğu zorluklar karĢısında ise, çalıĢanlar güçlüklerle baĢa çıkamamıĢ ve sorunlar 
giderek daha da karmaĢık hale gelmiĢtir (Tösten, 2015: 24). Luthans (2002b), Hawthorne 
deneylerin çalıĢanların olumlu özellikleri ve performansları arasındaki iliĢkiyi ortaya 
çıkarmasına rağmen çalıĢma yaĢamında ve örgütsel davranıĢ alanında çalıĢanların zayıf 
özelliklerine odaklanıldığını belirtmiĢtir. Sürekli olarak çalıĢanların güçsüz yanlarına 
odaklanılarak göz ardı edilen çalıĢanların olumlu özelliklerinin geliĢtirilmesi yoluyla çalıĢma 
hayatında performansın arttırılabileceği düĢüncesi, çalıĢma yaĢamında pozitif psikolojinin 
uygulanması gerekliliğini zorunlu hale getirmiĢtir (Luthans, 2002b). 
Seligman ve Csikszentmihalyi (2000), önderliğinde geliĢen ve psikoloji alanında 
önemli bir ivme kazanan pozitif psikoloji sayesinde artık örgütsel davranıĢ alanında 
çalıĢanların güçlü yönlerine odaklanılmaya ve var olan potansiyellerinin geliĢtirilmesine 
baĢlanmıĢtır. Pozitif psikoloji alanında meydana gelen bu geliĢimin örgütsel davranıĢ alanında 
yaygın kullanılmasıyla birlikte psikolojik sermaye kavramı doğmuĢtur (Luthans vd., 2004a). 
Psikolojik sermaye kavramına geçmeden önce ise, kavramın geliĢiminin dayandırıldığı 
iki önemli teoriye bakmak psikolojik sermayenin tarihsel geliĢimini anlamaya yardımcı 
olacaktır. Psikolojik sermaye kavramının geliĢimi “pozitif duygusal olaylar” ve “pozitif 
olaylar” teorilerine dayanmaktadır (Yıldız, 2015). Pozitif duygular teorisinin temelinde yatan 
düĢünce, Hawthorne çalıĢmalarıyla baĢlayan süreçte çalıĢanların olumlu duygularının ve 
performansları arasında olumlu yönde bir iliĢki olduğudur. Gros (1998b)‟un, geliĢtirmiĢ 
olduğu duygu düzenleme süreçleriyle birlikte, pozitif duyguları yaĢamanın bireylere olumlu 
bir algı ve davranıĢlar kazandıracağı görüĢü hâkim olmuĢtur. Pozitif duygu deneyimleme 
bireylere zorluklar karĢısında güçlü davranabilme alıĢkanlığı kazandırdığı için bireylerin iyi 
oluĢları ile pozitif duygular arasında yakın bir iliĢkinin olması onlara sağlık ve iĢlevsellik 
kazandırmaktadır. Pozitif duygular, bireylerin yaratıcılıklarını etkilemekte, fiziksel 
dayanıklılıklarını arttırmakta ve sosyal iliĢkilerle birlikte psikolojik iyi oluĢlarını 




veya negatif duygularının ve ruh hallerinin davranıĢları üzerindeki etkisini incelemektedir. 
Teoriye göre, çalıĢanların gün içerisinde veya geçmiĢte yaĢadıkları olaylar çalıĢma yaĢamında 
duygusal tepkilere neden olmakta ve durum karĢısında davranıĢ ve tutumları değiĢmektedir 
(Weiss ve Cropanzano, 1996). 
ÇalıĢma alanının özellikleri iĢ yaĢamında da bir takım olaylar yaĢanmasına neden 
olmakta ve bu olaylar ise çalıĢanların duygusal deneyimlerinin ve tepkilerinin temel nedenini 
oluĢturmaktadır. ÇalıĢanın iĢyerinde veya dıĢarda yaĢamıĢ olduğu herhangi bir olaya karĢı 
vereceği tepki ise, çalıĢanın kiĢilik özelliklerine göre farklılık gösterebilmekte ve çalıĢanların 
duyguları veya duygusal tepkileri iĢ tatminini, kuruma yönelik aidiyat duygusunu ve iĢe 
yönelik tutumlarını (yöneticiye ve örgüte güven, yurttaĢlık davranıĢı veya üretim karĢıtı 
davranıĢları) etkileyebilmektedir (Weiss ve Cropanzano, 1996).   
Psikolojik sermaye, Martin Seligman önderliğinde geliĢen pozitif psikoloji hareketi 
çalıĢmaları sonucu örgütsel davranıĢ alanına kazandırılmıĢtır. Seligman ve Csikszentmihalyi 
(2000)‟in insanlar için artık kullanıĢsız ve yanlıĢ bir yöntem olan sürekli zihinsel hastalıkların 
tedavisine ve bireylerin olumsuz özelliklerine odaklanılması anlayıĢına karĢı çıkarak artık 
doğru olana odaklanılması gerekliliği pozitif psikolojide büyük bir geliĢim yaĢanmasına 
neden olmuĢtur. Seligman (2002), otantik mutluluk adlı kitabında psikolojik sermayenin var 
olup olmadığını ve varsa ne olduğunu ve ne Ģekilde elde edileceğini sorgulamıĢtır. Bu soruyla 
meĢgulken belki de kendi geleceğimiz için yatırım yapıyor ve psikolojik sermaye inĢa 
ediyoruz diyerek psikolojik sermaye kavramından ilk defa bahsetmektedir (Luthans vd., 
2004a).  
Luthans vd. (2004a), Martin Seligman‟ın pozitif psikolojiye sağlamıĢ olduğu bu 
olumlu katkılardan esinlenerek psikolojik sermaye kavramını geliĢtirmiĢtir ve psikolojik 
sermayeyi (Psychological Capital – PsyCap) en yalın haliyle; bireyin pozitif psikolojik 
geliĢimsel durumu olarak tanımlamıĢtır (Luthans vd., 2007a: 3). 
Psikolojik sermaye kavramı, ekonomi, sermaye ve sosyoloji gibi çeĢitli alanlara konu 
olsa da, Luthans vd. (2004a: 46), pozitif psikolojik sermayeyi son yıllarda önemli ölçüde 






Şekil 4. Rekabet Üstünlüğü Ġçin GeniĢletilmiĢ Sermaye Türleri 
Kaynak: Luthans vd.,2004a:46. 
ġekil 4‟te görüldüğü üzere, geleneksel ekonomik sermaye; sahip olduğumuz finansal, 
yapısal ve teknolojik kaynaklardan “sahip olduklarımız” ı içermekte ve sermayenin önemli bir 
bileĢeni olan insan unsuruna ilgiyi çekmemektedir. Ancak, günümüz ekonomisinde insan 
unsurunun öneminin farkına varılmasıyla beĢeri sermayeye de önem verilmeye baĢlanmıĢtır. 
BeĢeri sermaye; yetenek ve birikimlerimiz gibi neye sahip ve neyi bildiğimizi yani 
“birikimlerimiz” i içermekte, Sosyal sermaye; sahip olduklarımız ve birikimlerimizi 
etkileĢimlerimizle arttırabileceğimiz ve paylaĢabileceğimiz “sosyal ağlarımız” ı içermekte ve 
pozitif psikolojik sermaye ise; umut, iyimserlik, dayanıklılık ve öz yeterlilik‟ e yani “ kim 
olduğumuz” a odaklanmaktadır. Geleneksel sermayeden farklı olarak pozitif psikolojik 
sermayedeki “sermaye” kavramı geleneksel ekonomi alanındaki yaygın kullanımın dıĢında bir 
değer ifade etmektedir bu değer ise insandır (Luthans vd., 2004a). 
Psikolojik sermaye, bir bireyin pozitif psikolojik geliĢme halidir ve Ģu Ģekilde 
tanımlanmaktadır; (1) belirlenen hedefler karĢısında azim kararlılığı göstermek ve 
gerektiğinde baĢarılı olmak için hedefleri umutlara dönüĢtürmek (umut), (2) içinde bulunulan 




(iyimserlik), (3) zorlu görevleri üstlenmede kaçınmamak ve görevlerin baĢarısında 
sürdürülecek gerekli çaba için kendine olan güveni arttırmak (öz yeterlilik) ve (4) terslikler ve 
güçlükler karĢısında boğulmuĢken bile kendini yineleyerek toparlamak ve baĢarıyı yakalamak 
(dayanıklılık) tır (Luthans vd., 2007a: 3). 
Pozitif psikolojik sermayenin bileĢenlerini de içerecek Ģekilde tanımlanması, onun 
pozitif, eĢsiz, ölçülebilir, geliĢtirilebilir ve performans artıĢı ile iliĢkili olduğunu ortaya 
koymaktadır (Luthans ve Youssef, 2004: 153).  
Luthans vd. (2007a), pozitif örgütsel davranıĢın önemli yönlerinden olan potansiyeli 
geliĢtirilmesine odaklanıldığını ve pozitif psikolojik kapasiteyi değerlendirmekle kalmayıp 
önermelerin araĢtırılarak, ölçümün geliĢtirilmesi ve güncel pratiklerin eklenmesiyle birlikte 
pozitif psikolojik sermaye kavramını geliĢtirdiklerini belirtmiĢlerdir. Ayrıca yazarlara göre, 
Psikolojik sermayeye yatırım yapmanın, onu geliĢtirip yönetmenin performans ve tutumsal 
sonuçlar üzerindeki nihai etkisinin onu oluĢturan bireysel, pozitif psikolojik kapasitelerden de 
daha büyük olması beklenir. Diğer bir deyiĢle, psikolojik sermayenin tamamı, onu oluĢturan 
parçalardan (özyeterlik, iyimserlik, umut ve dayanıklılık) daha büyük ve tatmin edici olabilir. 
ġöyle ki; Kendinden emin kiĢiler, umutlarını, iyimserliklerini ve dayanıklılıklarını 
hayatlarının belirli alanlarındaki belirli görevlere aktarabilir ve adapte edebilirler. Kendini 
çabuk toparlayan biri, gerçekçi ve esnek iyimserlik için gerekli olan adaptasyon 
mekanizmalarını kavramada usta olacaktır. Bu psikolojik sermayenin boyutları arasındaki 
etkileĢimden doğabilecek pek çok olumlu sonucun sadece birer örneğidir ve psikolojik 
sermayede öz yeterlik, umut, iyimserlik ve dayanıklık, kontrol altında olan içselleĢtirilmiĢ 
kavramlardır.  
Pozitif psikolojik sermaye kavramı, örgütsel davranıĢ alanın ve insan kaynakları 
uygulamalarının daha da anlam kazanması ve etkinliğinin artması noktasında farklı bir anlayıĢ 
getirmiĢtir. Bu yeni anlayıĢın getirdiği farklılıklar ise Ģu Ģekildedir (Luthans vd., 2007b: 11); 
1. Psikolojik sermaye, beşeri sermayenin ötesindedir. Psikolojik sermaye sadece 
öğretim programlarıyla ya da hizmetiçi eğitim yoluyla oluĢturulabilen açık bilgi, 
beceri veya yetenek değildir. Psikolojik sermaye, yöneticilerin ve çalıĢanların zaman 
harcamak ve toplumsallaĢma süreçlerine odaklanmak suretiyle oluĢturduğu 
organizasyona özgü örtülü bilgiyle denk değildir. Diğer bir deyiĢle psikolojik sermaye, 




2. Psikolojik sermaye pozitiftir. Pozitif psikoloji, herhangi bir paradigma kaymasını 
yalnızca klinik psikologların el kitaplarını, sözlükleri ve sınıflandırma sistemlerini 
dolduran patolojiye yönelik olumsuz bir vurgu yapmaktan alıkoyar. Benzer Ģekilde, 
psikolojik sermaye örgütsel davranıĢ ve insan kaynakları yönetimi araĢtırmacıları ve 
uygulayıcılarına, iĢlevsiz çalıĢanlara odaklanan “vahim durum” dan, ofis-içi 
saldırganlıktan,  yetersiz liderlerden, stres ve çatıĢmadan, etkisiz stratejiler ve verimsiz 
organizasyon yapıları ve kültürlerinden ve nihayetinde etik olmayan davranıĢlardan 
uzak yeni olumlu bir bakıĢ açısı sunar. 
3. Psikolojik sermaye, sosyal sermayenin ötesindedir. Psikolojik sermaye, bireyler, 
departmanlar ve kuruluĢlar arasında sosyal iliĢkiler ve iletiĢim ağları tarafından 
sağlanan fırsatların ötesinde yeni ve heyecan verici imkânlar da sunar. Diğer bir 
ifadeyle, psikolojik sermaye etkili bir iletiĢim grubundan ya da faydalı ve iĢlevsel 
iliĢkimiz olduğu insanlardan fazlasıdır. 
4. Psikolojik sermaye özgündür. Psikolojik sermaye, örgütsel davranıĢın ufuklarını, 
motivasyon, hedef belirleme, yetkilendirme, katılım, ekip oluĢturma ve örgüt kültürü 
gibi geleneksel olarak incelenen yapıların ötesine taĢır. Bu yapılar dolaylı yoldan 
pozitif olabilir ancak, birçoğu zaten etraflıca incelenmiĢ ve bazı eleĢtirmenler 
tarafından da statik oldukları iddiasına maruz kalmıĢlardır. Psikolojik sermaye, 
kurulan olumsuz kuram ve yapıların görünmeyen tarafı için tasarlanmamıĢtır. Yani 
görünüĢte zıt, pozitif ve negatif yapıların mutlaka aynı sürecin ayrı iki ucunda 
olduğunu varsaymamaktadır. Psikolojik sermaye yalnızca orijinal ve yenilikçi 
kuramsal çerçeveler, yapılar, önlemler ve müdahaleler yoluyla kazanılabilen ve 
kullanılabilen yeni bir bakıĢ açısıdır.  
5. Psikolojik sermaye teori ve araştırma tabanlıdır. Yönetimsel hevesler,  popüler 
kendi kendine kiĢisel geliĢim literatürü ve yönetim gurularının önerdiği 
doğrulanmamıĢ (sahte) mutluluk, refah ve sağlık iddialarıyla desteklenmeye devam 
ettikçe psikolojik sermayeyi bilimsel bir çaba olarak teĢvik etmek ve gerçekleĢtirmek 
kritik önemini koruyacaktır. Psikolojik sermaye, sosyal biliĢsel kuram ve umut 
teorisinin yaygın olarak kabul edilmiĢ teorik çerçeveleri üzerine kurulmuĢtur. 
Psikolojik sermaye, tahmin ve nedensel uygulamaları güçlendirmek için bilimsel 
araĢtırma metodolojileri ve tümden gelimli akıl yürütme kullanır. Genel anlamda 





6. Psikolojik sermaye ölçülebilirdir. Son yıllarda, insan kaynağı yatırımlarının 
getirisini nicelleĢtirmeye yönelik yönetim araĢtırma ve uygulamalarına giderek daha 
fazla odaklanılmıĢtır. Öte yandan, birçok popüler kiĢisel geliĢim kitaplarının halka 
teklifte bulundukları 'yumuĢak' nitelikler ve test edilmemiĢ öz değerlendirmeler 
herhangi bir araĢtırma desteğinden veya anlamlı nicel analizden yoksundur. Psikolojik 
sermayeyi oluĢturan bir dizi geçerli ve güvenilir ölçümler Lopez ve Snyder (2003) 
tarafından yapılmıĢtır. Bu ölçümler ise pozitif psikolojik değerlendirmelerin kapsamlı 
bir incelemesi ve özellikle Parker (1998)‟ın öz yeterlilik ölçeği, Snyder vd. (1996)‟nin 
umut ölçeği, Wagnild ve Young (1993)‟ın dayanıklılık ölçeği ve Scheier ve Carver 
(1985)‟ın iyimserlik ölçeğidir. 
7. Psikolojik sermaye durum-temellidir ve dolayısıyla gelişime açıktır. Birçok kiĢilik 
özellikleri iĢyerindeki performans ile iliĢkilidir. Bunlar, beĢ faktör kiĢilik özellikleri, 
öz değerlendirmeler, biliĢsel zihinsel yetenekler ve duygusal zekâdan oluĢur. Pozitif 
psikoloji literatürü pozitif özellikler açısından da oldukça zengindir. Diğer yandan 
psikolojik sermaye, yüksek odaklı mikro müdahaleler ve nispeten kısa (1-3 saat) süreli 
bir bilgiyle önemli ölçüde arttığı gösterilen iĢlenebilir ve geliĢtirilebilir bir durumlar 
kümesidir. ĠĢ yerindeki insan potansiyelini anlamak için daha olumlu bir yaklaĢım 
benimsemekle birlikte, psikolojik sermayeye yalnızca durum-temeli olan yapıları dâhil 
etmektedir. 
8. Psikolojik sermaye, işle ilgili performans üzerinde hayli etkilidir. Bugüne kadar 
yapılan araĢtırmalar, psikolojik sermayenin iĢyeri performansı ve bireysel bileĢenler 
(öz yeterlilik, umut, iyimserlik ve dayanıklılık) ile önemli derecede iliĢkili olduğunu 
gösteriyor. Bu iliĢki, organizasyona gerçekçi bir katkı sağlamak adına fayda analizi 
yoluyla gösterilmiĢtir. Böylece psikolojik sermaye, anlamlı ve haklı bir yatırım haline 
gelir ve gerçek bir organizasyonel performansa ve muhtemelen sürekli olarak rekabet 
avantajı sağlamaya yönelik bir durum olacaktır. 
Psikolojik sermaye genelde, pozitifliğin çekirdek psikolojik faktörü ve  bireylerin 
gerçekte kim oldukları ve olumlu yanlarına odaklanılarak potansiyellerinin arttırılarak rekabet 
avantajı kazanmak için beĢeri ve sosyal sermayenin ötesine geçen durumları karĢılayan pozitif 
örgütsel davranıĢ olarak tanımlanır (Luthans vd., 2004a; Luthans ve Youssef, 2004).  





1. Pozitif psikoloji kendi yaratmıĢ olduğu paradigmasına dayalıdır (yani, pozitifliğin 
ve insan gücünün önemi) 
2. Pozitif örgütsel davranıĢa veya POD kriterlerine dayalı psikolojik durumları içerir 
(örn. benzersiz, teori/araĢtırma, geçerli ölçüm ve durum-temelli olma) 
3. BeĢeri sermayenin (örn.bildiklerimiz) ve sosyal sermayenin (sosyal ağlarımızın) 
ötesine geçer (yani “kim olduğunuza” odaklanır) 
4. Performans artıĢı ve sonucunda rekabet avantajı sağlayacak yatırım ve geliĢim 
çabalarını içerir. 
Luthans vd. (2007a)‟ya göre, örgütsel baĢarı için sadece geleneksel sermaye (finans, 
fiziki varlıklar bina, ekipman, patent ve veri) kaynaklarına odaklanan örgütler sürdürülebilir 
rekabet avantajı elde etmede baĢarısız olmuĢlardır. Bu kaynaklar artık sürdürülebilir rekabet 
avantajı elde etmede yetersiz kalmaktadırlar. Sürdürülebilir rekabet avantajı elde etmenin 
duruma özel, yenilenebilir ve taklit edilmesi zor kaynaklar vasıtasıyla baĢarılabilir. Bu zor 
kaynakların ise psikolojik sermayeye yatırım yapılarak ve onu güçlendirip yöneterek elde 
edilebileceğini savunmaktadırlar. 
Luthans vd. (2007a)‟ya göre, rekabet avantajı elde etmeye yönelik bu yeni psikolojik 
sermaye yaklaĢımı, günümüzde çoğu organizasyonun insan kaynaklarının tam potansiyelini 
anlamadığı gerçeği üzerine kuruludur. Çünkü pek çok örgüt sahip olduğu insan kaynağının 
önemi anlayamamıĢtır. Ġnsan kaynakları yönetimi uygulamaları çoğu zaman yönetimsel 
heveslere, kaynak kullanılabilirliğine ve örgütsel politikaya tabi tutularak son derece tutarsız 
ve anlamsız hale gelmiĢtir. Yine Luthans vd. (2007a)‟ya göre, günümüzün popüler insan 
kaynakları uygulamalarının çoğu yetenekleri cezbetmek için yeterli gelebilir fakat uzun 
vadede rekabet avantajı için insan kaynaklarını nasıl geliĢtirip yönetebileceği konusunda 
benzersiz, yeni paradigma düĢüncesi yaratabilecek ölçüde kayda değer değildir. Dolayısıyla, 
sürdürülebilir bir rekabet avantajı ve etkin insan kaynakları uygulamaları için psikolojik 
sermayeye ihtiyaç vardır. 
Pozitif psikolojik sermaye, çalıĢanları olumlu bir mercek aracılığıyla, kendine 
güvenen, umutlu, iyimser ve dayanıklı olarak gören, dönüĢtürülmüĢ bir örgütsel ideolojiyi 
gerekli kılar. Daha da önemlisi, bu eĢsiz ve genelde yararlanılmayan psikolojik sermayenin 
uzun vadeli baĢarı ve rekabet gücü için geliĢtirilebilir ve yönetilebilir olduğudur. Psikolojik 
sermayenin kabülü, geleneksel, insani ve toplumsal sermayenin ihtiyaçlarını inkâr etmez ve 
psikolojik sermayeye göre hiçbir çalıĢan boĢ kafalı ya da tertemiz bir sayfa gibi değildir. 




çalıĢanın sosyal ortamında vuku bulan olaylar, onun kendine olan öz yeterliliğini, umudunu, 
iyimserliğini ve dayanıklılığını Ģekillendirir. Yapısal değiĢikliklere karĢı olan genel direniĢin 
aksine çalıĢanlar pozitif psikolojik değiĢim ve yenilenmeye karĢı esnek ve iĢlenebilir oldukları 
için örgütlerin pozitif psikolojinin bu muazzam dinamiklerini bir fırsat olarak görerek rekabet 
avantajı için psikolojik sermayenin kaynaklarından yararlanmaları gerekmektedir (Luthans 
vd., 2004a; Luthans, ve Youssef, 2004).  
Pozitif psikolojik sermaye için bahsedilen bu avantajları sağlayan en büyük özellik ise 
temel bileĢenlerinin (umut, iyimserlik, öz yeterlilik ve dayanıklılık) pozitif, benzersiz, 
ölçülebilir, geliĢtirilebilir ve performans arttırıcı etkisinin olmasıdır (Luthans ve Youssef, 
2004). 
 
Şekil 5. Pozitif Psikolojik Sermayenin BileĢenleri 
Kaynak: Luthans ve Youssef, 2004:152. 
2.3.4. Psikolojik Sermayenin Boyutları 
2.3.4.1. Umut 
Umut kavramı pozitif psikoloji akımının etkisiyle ilk defa pozitif psikolojist Snyder ve 
arkadaĢları tarafından 1991 yılında kullanılmasıyla birlikte pozitif psikoloji literatüründe 
yerini almıĢtır.  Snyder (2002: 250)‟e göre umut, kararlılık duygusuyla veya amaca yönelik 
motivasyon ile amaçlara ulaĢmak için belirlenen yolların planlama yapma becerisinin 
karĢılıklı etkileĢimiyle oluĢan biliĢsel bir durum olarak tanımlanmaktadır. Snyder bir diğer 
çalıĢmasında ise umut kavramını; a) kararlılık (wilpower-agency / amaca yönelik enerji) ve b) 




duygusunun etkileĢiminden oluĢan olumlu motivasyonel durum olarak tanımlamaktadır 
(Snyder  vd., 1991: 287). 
Snyderin, umut kavramı incelendiğinde, umudun amaç, yollar ve kararlılık gibi üç 
temel bileĢeni ortaya çıkmaktadır. Amaçlar umudun oluĢmasında en kritik bileĢendir. Çünkü 
amaç olmadan umut düĢünülemez. Kararlılık ve yollar ise amacın ortaya çıkmasıyla umudun 
sürdürülmesi sürecinde ortaya çıkmaktadır (Snyder, 2002). Umut‟un daha iyi anlaĢılması için 
temel bileĢenlerine ayrıntılarıyla bakmak gerekir. 
Amaçlar, umut teorisini sabitleyen biliĢsel bir süreçtir. Ġnsanların eylemleri amaca 
yöneliktir. Amaçlar, insanlarda zihinsel dizeler halinde yer almaktadır ve amaçlar bazı 
insanlarda görsel resimler Ģeklinde veya sözlü açıklamalar Ģeklinde bulunabilir. Yine, amaçlar 
kısa ve uzun vadeli olmak üzere de ikiye ayrılmaktadır. Örneğin, güzel bir öğlen yemeği 
yemek istiyorum gibi kısa vadeli bir amaç, üç ayda otuz kilo vermek istiyorum gibi bir amaç 
ise uzun vadeli amaç niteliği taĢımaktadır. Ayrıca, amaçlar belirgin veya belirsiz olarak ta 
gruplandırılmaktadır. Belirgin amaçlar, yüksek umut seviyesine sahip insanlarda 
gerçekleĢebilmekte, belirsiz amaçlar ise düĢük umut seviyesine sahip bireylerde 
gerçekleĢebilmektedir. Amaçlar ulaĢılabilir olmalıdır ancak kolay olmamalıdır. Çünkü kolay 
amaçlar bireyler için umut etmeyi gerektirecek özelik taĢımazlar. Amaçların bireylerin 
yaĢamları ile ilgili süreçte düĢünmeyi gerektirecek bir değer taĢıması ise umut için önemli bir 
durumdur (Snyder, 2002: 250).   
Snyder (2002), umut teorisi için iki temel amaç türü olduğunu belirtmiĢtir. Bu amaçlar 
aĢağıdaki tabloda gösterilmiĢtir (Snyder, 2002: 250); 
Tablo 2. Umut Teorisinde Ġki Temel Amaç Türü 
Tip 1-Pozitif amaç sonuçları 
 




A- GerçekleĢmesi istenmeyen durum 
B- Mevcut hedef sonuçlarının sürdürülmesi B-GerçekleĢmesi istenmeyen durumun 
ertelenmesi 






Tablo 2‟ye göre Tip-1 Pozitif yaklaĢım amaçlarını yansıtmaktadır. Tip-1A,  birey 
tarafından ilk defa istenen bir amaçtır. Örneğin, ilk defa araba satın almak istemek. Tip-1B, 
mevcut amaçların devamını istemektir. Örneğin, emeklilik tasarrufu yapan bir bireyin bu 
tasarrufu daha uzun süre benzer Ģekilde gerçekleĢtirebilme isteğidir. Tip-1C ise ulaĢılan 
amacın arttırılmasıdır. Örneğin, ilk kitabını satan bir yazarın kitap sayısını arttırmasıdır. Ġkinci 
temel amaç türü ise olumsuz bir durumun önüne geçilmesini içerir. En güçlü biçiminde bu tür 
amaç, bir Ģeyin oluĢmadan önce durdurulmasını içermektedir. Tip-2A gerçekleĢmesi 
istenmeyen sonuçtur. Örneğin, iĢ yerinden çıkarılmamayı istemek. Tip-2B ise gerçekleĢmesi 
istenmeyen durumun belirli bir süre zarfında gerçekleĢmemesini istemektir. Örneğin, bir yıl 
içinde iĢten çıkarılmamayı istemek (Snyder, 2002: 250). 
Yollar bileĢeni umut teorisinde, belirlenen amaçları gerçekleĢtirme yolunda ortaya 
çıkabilecek engeller için belirli rotalar ve planlar yaratabilme yeteneği olarak ifade 
edilmektedir (Snyder, 2000: 9). Amaçlara ulaĢmak için gereken araçlar olarak da adlandırılan 
yollar, bireylerin amaçlarına ulaĢma isteğini arttırıcı motivasyonel bir durumdur (Snyder, 
2000: 10). Snyder (2002)‟ye göre, gelecekte istenen bir durumun gerçekleĢmesi için tek bir 
yol yoktur. Bireyler geçmiĢte yaĢadıkları deneyimleri Ģimdiki zamanda yaĢadıklarıyla 
bütünleĢtirerek gelecekte istenilen bir durum için planlamalar yapmaktadırlar. Örneğin, 
geçmiĢte bireyin grip hastalığına yakalanmasından dolayı içinde bulunduğu zamanda grip 
aĢısı yaptırarak gelecekte gripten korunacağını planlaması. Dolayısıyla, insanlar belirli amaç 
arayıĢlarına, kullanılabilir yollar üretme düĢüncesiyle yaklaĢırlar. Amaca ulaĢmak isteyen 
birey A noktasından B noktasına nasıl ulaĢacağı üzerine alternatif yollar üretmektedir. 
Belirlenen amaca ulaĢmaya çalıĢan yüksek umutlu bireyler bu yollarda yüksek güven 
duygusuyla makul rotalar oluĢturmaya çalıĢırlar. DüĢük umutlu bireyler ise, alternatif yollar 
üretmede yetenek açısından yetersiz oldukları için engeller karĢısında alternatif yollar 
üretememektedirler (Snyder, 2002: 251).   
Kararlılık bileĢeni ise istenilen amaçlara ulaĢmak için alternatif yollar için kullanılan 
motivasyonel enerjiyi ifade etmektedir. Zihinsel çaba olarak da adlandırılan kararlılık, 
belirlenen amaçlar için her bir alternatif yolda ve belirlenen aĢamalarda amaca odaklanmaktır. 
Bireyin belirlenen bir amaç için “ben bu amacı gerçekleĢtirebilirim” ve bu amaç gerçekleĢene 
kadar  “durmayacağım” iradesi kararlılık için amaca odaklanmayı arttırmaktadır. Kararlılık 
durumu özelliklede bireyin gerçekleĢmesini umut ettiği amaç doğrultusunda karĢılaĢtığı 
engeller de daha da önem kazanmaktadır. Çünkü kararlılık engeller karĢısında bireye amaç 




Kararlılık ve yollar umut teorisinde birbirlerini karĢılayan kavramlardır. Ancak bu 
kavramlar her ne kadar birbirlerini karĢılasalar dahi birbirlerinin yerine kullanılamazlar. Etkin 
kararlılık iradesine sahip insanlar tipik olarak amaçlarına ulaĢmak için yolları algılamaları 
gerekmektedir. Ancak, kararlılık amaca ulaĢmada tek baĢına yeterli olmayabilir. Benzer 
Ģekilde amaca ulaĢmada çeĢitli yolların varlığını planlama amaca ulaĢmada yeterli 
olmayabilir. Amaca ulaĢmada kararlılık ve yolların bir arada karĢılıklı Ģekilde olması 
gerekmektedir (Snyder vd., 1991:571). 
Amaç ve yolları birleĢtirmek, bireylerin hedeflerini planlayabildikleri, hedeflerine 
ulaĢmak için ilerleyebildikleri ve arzulanan sonuçlara alternatif yollar üretebildikleri bir 
duruma neden olur (Snyder, 1994: 10). Umut, olumlu duyguları körükleyen ve insanlarda 
refah duygusunu körüklemekte büyük rol oynamaktadır. Pozitif psikolojide umut ile ilgili 
yapılan araĢtırmalar umudun, akademik ve atletik baĢarı, liderlik, zihinsel ve fiziksel sağlık ve 
birçok zorlukla baĢa çıkma becerisi üzerinde olumlu etkileri olduğunu göstermiĢtir (Norman 
vd., 2005: 58). Çünkü yüksek umut düzeyine sahip bireyler amaca giden yolda karĢılaĢtıkları 
engelleri aĢmak için gerekli yeteneğe ve kararlılığa sahiptirler (Snyder, 2000: 11).  
Hem Snyder (2002) hem de Luthans, Youssef ve arkadaĢları, amaç belirleme 
teorisinden ve sosyal biliĢsel kuramdan yararlanarak umudun geliĢtirilebileceği çeĢitli yollar 
önermiĢlerdir. Bu öneriler ise Ģu Ģekildedir (Luthans vd., 2007a: 68);  
1. Amaç belirleme. KiĢisel olarak içselleĢtirilmiĢ amaçlar,  amaca giden yolda bireyin 
motivasyonunu arttırarak amaca ulaĢmak için yeni ve yaratıcı yolların planlanması 
açısından kararlılığı arttırmaktadır. 
2. Amaçların zorluğu. Amaçlar ulaĢılabilir olmalıdır ancak kolay olmamalıdır. Çünkü 
kolay amaçlar bireyler için umut etmeyi gerektirecek özelik taĢımazlar. Amaçların 
bireylerin yaĢamları ile ilgili süreçte düĢünmeyi gerektirecek bir değer taĢıması umut 
için teĢvik edici bir unsurdur. Bireylerin belirlemiĢ oldukları zorlu hedefler çabayı 
arttırmaktadır. Dolayısıyla, zorlu bir çabayla gerçekleĢen hedefler bireyleri yeni 
umutlar için teĢvik eden bir unsur olmaktadır.  
3. Basamaklara ayırmak.  Büyük zorlu hedefleri, daha büyük hedefe ulaĢılmasına izin 
veren yapılabilir basamaklara ayırmak son derece etkilidir. Bu düĢünce yolların yanı 





4. Kararlara katılım. Özerklik, iletiĢim ve güçlendirme, umudun geliĢmesine hizmet 
etmektedir. ÇalıĢanlara kararlara katılma fırsatı verilmesi, çalıĢanların isteklerini 
güçlendirmenin yanı sıra “güç” ün damgasını oluĢturan yaratıcı problem çözmeyi 
teĢvik eden seçimler yapma özgürlüğü ve yetkisini de getirmektedir. 
5. Ödül sistemleri. Performans sistemlerini çalıĢan davranıĢlarını takip eden kendi 
kendini düzenleyen hedeflere bağlamak hem “kararlılık gücü” nü hem de “yol gücü” 
nü teĢvik etmektedir. ÇalıĢanların yaptıkları iĢin performansla nasıl doğrudan iliĢkili 
olduğunu görmeleri hedeflerin gerçekleĢtirilmesinde motive edici bir unsurdur. 
6. Kaynak yaratma. Amaç için öncelikleri belirlemek ve gerekli kaynakları tahsis 
etmek, umut için teĢvik edici bir faktördür. Kaynakların varlığı umut seviyesini 
arttırmaktadır. Gerekli kaynakların mevcut olmadığı durumlarda umut azalmakta ve 
hedefler gerçekleĢtirilememektedir. 
7. Stratejik uyum. Ġnsan sermayesinin en üst düzeye çıkarılabilmesi için bir 
organizasyon içerisindeki çalıĢanların yeteneklerine ve güçlerine uyacak Ģekilde görev 
dağılımı yapılması gerekmektedir. Bu durum, çalıĢanların baĢarı kazanması ve 
geliĢmesi ihtimalini arttırmaktadır. 
8. Eğitim. ÇalıĢanlara etkileĢimli ve katılımcı eğitim sunulması, yeteneklerin 
geliĢtirilmesini teĢvik ederek güçlü umutlar yaratır. Eğitimin çalıĢanların katılımını 
sağlayacak ve yeteneklerin geliĢtirilmesine katkı sağlayacak Ģekilde olması 
gerekmektedir. Çünkü talimat Ģeklinde verilen eğitim çalıĢanların kararlılığına etki 
etmektedir. 
2.3.4.2. Öz Yeterlilik 
Pozitif örgütsel davranıĢ çalıĢmalarında genellikle öz etkinlik veya güven olarak da 
(Self-efficacy/Confidence)  kullanılan ve psikolojik sermayenin bileĢenlerinden ikincisi olan 
ve üzerinde en çok çalıĢma yapılan boyutu öz yeterlilik, Albert Bandura (1977; 1982; 
1997)‟nın Sosyal BiliĢsel Teorisi‟ne dayanmaktadır.   
Bandura‟nın sosyal biliĢsel kuramına göre, çevrenin, davranıĢın ve biliĢin insan 
adaptasyonunu ve değiĢimini Ģekillendirmek için karĢılıklı, üçlü bir biçimde çalıĢtığı 
varsayımına dayanmaktadır. Ġnsanların, yalnızca çevresel etkilere göre davranıĢlarını 
Ģekillendirmemeleri ve aynı zamanda kendi düĢüncelerine göre de davranıĢlarını 




inançlarının düĢüncelerini, davranıĢlarını ve duygularını kontrol etme yeteneklerinde önemli 
bir rol oynadığı düĢüncesi vardır (Bandura, 1982, 1997). 
Bandura (1997: 3) öz yeterliliği, "bireyin belirli yetenekleri üretmek için kiĢinin 
biliĢsel kaynakları harekete geçirmesi ve eylemleri organize etmesi için gerekli olan inanç"  
Ģeklinde tanımlamıĢtır.  Stajkovic ve Luthans (1998: 66) ise, öz yeterliliği, belirli koĢullar 
dâhilinde tanımlanmıĢ bir iĢi gerçekleĢtirebilmek için bireyin yeteneklerine olan inancı 
Ģeklinde tanımlamıĢtır.   
Bandura (1977: 194)‟nın bireylerin zorlukların üstesinden gelmek için ihtiyaç duyulan 
durumları ne derece iyi yönetebildiklerine iliĢkin bir beceri olarak tanımladığı öz yeterlilik üç 
boyuttan oluĢmaktadır. Bu boyutlardan ilki, bireyin gerçekleĢtirebileceğine inandığı bir iĢin 
zorluk derecesidir. Ġkincisi kiĢinin gerçekleĢtirebileceğine inandığı bir görevin kolaylık ve 
zorluk açısından kiĢinin bireysel değerlendirmesine dayanan direnme gücü, üçüncüsü ise öz 
yeterlilik sonucunun değiĢebileceği kanaatine dayanan genellik derecesidir. 
Bandura (1977), öz yeterlilik boyutunun daha iyi anlaĢılabilmesi açısından, öz 
yeterliliğin dayandığı dört temel unsura bakmak gerekmektedir (Stajkovic ve Luthans, 1998: 
69 ; Luthans vd., 2008: 223); 
1. Ustalık becerisi. Zorlu görevlerin baĢarılı bir Ģekilde gerçekleĢtirilmesidir. Bireyin 
zorlu bir görevi gerçekleĢtirebilme yeteneği geçmiĢ deneyimlerine duyduğu güvenden 
kaynaklanmaktadır. GeçmiĢte yaĢadığı deneyimlerle biliĢsel kaynakları harekete 
geçirmeye çalıĢan bir bireyin geçmiĢ deneyimlerine duyduğu inanç kuvvetli ise birey 
yüksek öz yeterliliğe sahiptir ve görevleri elde ettiği deneyimlerle gerçekleĢtirmeye 
çalıĢmaktadır. Eğer, bireyin geçmiĢ deneyimlerine duyduğu inanç zayıf veya daha 
oluĢmamıĢsa birey düĢük öz yeterliliğe sahiptir. Ayrıca, baĢarının elde edilme derecesi 
de öz yeterliliği etkilemektedir. Zorlu görevlerde uzun çabalarla elde edilmiĢ 
deneyimler ve deneyimlerin beraberinde getirdiği baĢarılar bireylerin öz 
yeterliliklerine olan inançlarını arttırmaktadır.  
2. Temsili öğrenme. Bireyin bir görevi baĢarmak için gerekli olan inanç veya yeni bir 
Ģey öğrenmek için sürekli olarak geçmiĢ deneyimlerinden yararlanması beklenemez. 
Bireyin sahip olduğu yetenekleri kendisiyle benzer yeteneklere sahip olduğunu 
düĢündüğü kiĢi veya grubun özelliklerine bakarak bir iĢin gerçekleĢtirilmesinde 
kendisini karĢısındaki kiĢi veya model grubuyla kıyaslaması yoluyla da öğrenme 




veya grup modelinin bir görevi baĢarması ve baĢarı sonucu ödüllendirilmelerin kiĢi 
tarafından fark edilmesi bireyin bir görevi gerçekleĢtirme motivasyonunu 
arttırmaktadır. Bireyin, karĢılaĢtırmada bulunduğu kiĢi veya model grubun 
yetenekleriyle kendi yetenekleri arasındaki benzerliklerin fazla olması bireyin öz 
yeterlilik düzeyinin geliĢmesine katkıda bulunmaktadır. Sonuç olarak, kiĢi 
karĢılaĢtırma yoluyla öğrenmeyi gerçekleĢtirebilmektedir. 
3. Sosyal ikna.  Bireyin sahip olduğu yeteneklerin güçlendirilmesine dair gerekli 
inancın oluĢmasının bir diğer yolu da sosyal ikna veya sözlü iknadır. Sosyal ikna, bir 
iĢin baĢarılmasında çalıĢanların yönetici veya arkadaĢları tarafından 
cesaretlendirilmesidir. ÇalıĢanı cesaretlendirecek temel süreç ise performans 
bildirimidir. ÇalıĢanın motivasyonunu arttırıcı konuĢmalar ve performansı ile ilgili 
yapılacak olumlu bildirimler çalıĢanın öz yeterliliğini geliĢtirmektedir. Çünkü 
çalıĢanın bir iĢi baĢarabileceğine olan inanca ikna olması gerekmektedir. ÇalıĢana 
yönetici veya arkadaĢları tarafından yapılan güven zedeleyici geri bildirimler ise 
çalıĢanın inancını zayıflatarak öz yeterliliğin düĢmesine neden olmaktadır.  
4. Fizyolojik ve duygusal uyarılma. KiĢinin duygu durumu ve duygu durumundan 
etkilenen fiziksel durumu öz yeterliliği etkileyebilmektedir. Örneğin, bir iĢin 
baĢarılması sürecinde bireyin stres ve zorluk yaĢaması öz yeterliliği etkilemektedir. 
Birey stresli bir sürecin sonunda iĢi baĢarsa da bu süreçte stres yaĢadığı için öz 
yeterliliği ve kendine olan güveni düĢebilmektedir. 
Luthans vd.(2007a: 36)‟ ya göre ise öz yeterliliğin beĢ temel özelliği bulunmaktadır: 
1. Alana özgüdür. Bireyin belirli bir alana özgü yetenekleri sadece o alan için 
geçerlidir. Örneğin, bir çalıĢanın pazarlama sürecinde oluĢturduğu öz yeterliliğini 
muhasebe de kullanamaması. 
2. Uygulamaya dayalıdır. Bireyin daha önce gerçekleĢtirdiği görevlerdeki 
deneyimlerini bir sonraki görevde uygulama imkânı olması baĢarısını arttırmaktadır. 
Bireyler tecrübe edinmediği görevlerden kaçınma eğilimi sergilemektedirler. 
3. Gelişime açıktır. Bireyin tecrübe ve güven sayesinde yeterli olduğunu sandığı 
alanlarda bile geliĢtirmesi gereken özellikleri vardır. Öz yeterlilik eğitim yoluyla 
geliĢtirilebilmektedir. 
4. Öz yeterlilik başkalarından etkilenir. BaĢkalarının birey hakkındaki olumlu 




gerçekleĢtirilmesinde benzer özelliklere sahip bireyleri gözlemlemesi bireyin baĢarı 
inancını etkilemektedir. 
5. Değişkendir. Bir hedefin gerçekleĢtirilmesi için gerekli adımların uygulaması 
gereken bağlamda birçok faktör olabilmektedir. Öz yeterlilik bireyin kontrolünde olan 
fiziksel ve duygusal veya bireyden bağımsız oluĢan çevresel faktörlere bağlı olarak 
değiĢebilmektedir. 
Bireyler, eylemlerinin istenen sonuçlara neden olduğuna inanmadığı sürece, engellerle 
yüzleĢmek için çaba göstermezler. Öz yeterlilik fırsatların ve zorlukların nasıl algılandığını 
etkileyen bir durumdur.  DüĢük öz yeterliliğe sahip insanlar engeller karĢısında çaba 
göstermenin gereksiz olduğuna inanmaktadırlar. Öz yeterlilik insanların düĢüncelerini ve 
duygularını da etkiler. DüĢük öz yeterlik düzeyine sahip bireylere göre, görevler gerçekte 
olduğundan daha zor görünebilir. Bu gibi olumsuz düĢünceler baĢarısızlık, kaygı ve çaresizlik 
duygularının artmasına neden olur.  Dolayısıyla, öz yeterlilik, duygusal yaĢam kalitesini ve 
stres ve depresyona karĢı savunmasızlığı etkiler. Yüksek düzeyde öz yeterlik duygusuna sahip 
olan bireyler ise, sakinlik ve meydan okuma duygusu ile zor görevlerle karĢı karĢıya kalmada 
daha baĢarılıdırlar (Bandura, 1997,  2006).  
Yüksek öz yeterlilik düzeyine sahip olan bireyleri düĢük öz yeterlilik düzeyine sahip 
insanlardan ayıran beĢ temel özellik vardır. Bu özellikler ise Ģu Ģekildedir (Luthans vd., 
2007a: 38); 
1.Yüksek baĢarı hedeflerini belirler ve her zaman çaba gerektirecek zorlu görevleri 
seçmektedirler.  
2. Zorlukları hoĢgörüyle karĢılarlar ve zorluklara meydan okurlar. 
3. Kendilerini motive dereceleri yüksektir. 
4. Hedefe odaklanarak gerekli çabayı gösterirler. 
5. Güçlükler karĢısında azimli ve sabırlıdırlar. 
Bandura (1997), öz yeterliliğe sahip insanların davranıĢlarını yönlendiren düĢünce ve 
duyguların bu Ģekilde yorumlanarak savunulduğunu ve dolayısıyla öz yeterlik düzeyinin 
insanların kararlılığında önemli bir rol oynadığını belirtmektedir. 
Öz yeterlik, bireylerin iĢle ilgili seçimlerini yapmada ve gerekli çabaları baĢlatma 
sürecinde bireyleri olumlu yönde etkileyebilir. Öncelikle, bireyler yetenekleri hakkındaki 




verilen görevi yerine getirmek için yetenekleri ve kullandıkları kaynakları nasıl algıladıklarına 
veya inandıklarına odaklanırlar. Bireylerin öz yeterlilik sürecine olumlu yaklaĢımları bireylere 
bir takım olumlu sonuçlar yaratmaktadır. Bu sonuçlar ise Ģu Ģekildedir (Luthans, 2002b:59);  
1. Olumlu seçenekler. Öz yeterliliği yüksek olan bireyler yeni bir görevin 
gerçekleĢtirilme sürecinde meydan okumaya karĢı hazır olurlar. Bireylerin görevle 
ilgili vereceği kararlar olumludur. 
2. Motivasyon. Bireyin bir iĢi baĢarabileceğine olan inancı motivasyonunu arttırıcı bir 
unsurdur.  
3. Çaba. Öz yeterliliği yüksek olan bireyler zorluklarla karĢı yüksek dirence 
sahiptirler.  
4. Pozitif düşünce kalıpları.  Öz yeterliliği yüksek olan bireyler engelleri aĢma 
noktasında kendilerini nasıl motive edeceğini bilirler. Örneğin bu iĢi nasıl 
baĢarabileceğimi biliyorum ve kendimden eminim gibi bir pozitif düĢünce bireye 
sorunların çözümü konusunda yardımcı bir unsurdur.   
5. Strese direnç. Öz yeterliliği yüksek olan bireyler baĢarıya odaklandıkları için strese 
karĢı direnç geliĢtirirler. Dolayısıyla kendilerine olan güvenleri de artmaktadır. 
Meta-analitik bulgular öz yeterliliğin performansla iliĢkisini ortaya koymaktadır. 
Bandura ve Locke (2003) ve Stajkovic ve Luthans (1998), tarafından yapılan meta-analatik 
çalıĢmalara göre, öz yeterlilik ve performans arasında güçlü bir iliĢki vardır. Ayrıca,  Luthans 
ve Youssef (2004b)‟ın çalıĢmalarında öz yeterlilik ve iĢ doyumu, örgütsel bağlılık, iĢten 
ayrılma niyeti arasında anlamlı iliĢkiler bulunmuĢtur. 
2.3.4.3. İyimserlik 
Günlük dilde oldukça sık kullanılan ancak, en az anlaĢılan iyimserlik kavramı pozitif 
psikolojinin öncülerinden Seligman (1998, 2002, 2007)‟ın çalıĢmalarına dayanmaktadır. 
Genel olarak iyimser, gelecekte olması istenen bir durumu ümit eden kiĢi olarak 
tanımlanırken, kötümser negatif duygular içerisinde gelecekte istenmeyen durumları 
yaĢayacağına inanan kiĢi olarak tanımlanmıĢtır. Ancak iyimserlik ise basit bir Ģekilde 
gelecekte olunması istenen bir durumu ümit etmek değildir. Genel olarak iyimserlik, bireyin 
geçmiĢte, Ģu anda veya gelecekte yaĢamıĢ olduğu veya yaĢaması olası olumlu ve olumsuz 




Seligman (1998:43) iyimserliği; ümit edilen hedeflerin gerçekleĢtirilmesi için olumlu 
olayları kiĢisel, göreli olarak değiĢmez ve genel nedenlere, olumsuz olayları ise dıĢsal, 
değiĢken ve durumsal faktörlere atfeden açıklayıcı tarz olarak tanımlamıĢtır. 
Seligman (1998, 2002, 2007) iyimserliği; değer ve atfetme teorisi üzerinden 
açıklamaktadır. Bireyin davranıĢları onu hedeflerine ulaĢtırma yolundaki inancının Ģiddetidir.  
Birey, kendisini hedefe ulaĢtıran davranıĢlarına değer vermektedir. Aksi durumda bireyi 
hedeflerine ulaĢtırmayan davranıĢlar ise bireyde güvensizlik yaratır ve birey davranıĢları için 
çaba harcamaz (Carver vd., 2009: 303).   
Atfetme, bireylerin yaĢamıĢ oldukları olayların nedenlerinin açıklanmasıdır. Ġyimser 
düĢüncenin açıklayıcı tarzı, bireylerin yaĢamıĢ oldukları olayları belirli nedenlere 
bağlamasıdır. Bireyler atfetmenin açıklayıcı tarzı ile kendilerinde meydana gelen olaylarda 
neler hissettiklerini anlamaya çalıĢırlar (Peterson ve Seligman, 1984; Peterson vd., 1982; 
Peterson, 2000). Bireyler olumsuz olayların nedenlerini kendileri dıĢında gerçekleĢen olaylara 
bağlarlar ve bu tür olayları geçici, değiĢken ve genel olaylar Ģeklinde görürler. Ġyimser 
bireyler yaĢadıkları olumlu olayların nedenlerini kendi içlerinde içselleĢtirirler, kötümser 
bireyler ise yaĢadıkları olumlu olayların nedenlerini dıĢsallaĢtırırlar yani olayların nedenini 
dıĢarıya bağlarlar.  Tersi durumda ise, iyimser bireyler yaĢadıkları olumsuz olayların 
nedenlerini dıĢsallaĢtırırlar yani kendilerinde aramazlar, kötümser bireyler ise olumsuz 
olayların nedenlerini içselleĢtirirler (Seligman, 2007).     
Açıklayıcı tarz yapısına göre, bireyler yaĢamıĢ oldukları olayları geçici veya kalıcı 
olarak yorumlarlar. Ġyimser bireyler yaĢamıĢ oldukları olumsuz olayları geçici olarak 
değerlendirirken, kötümser bireyler yaĢadıkları olumsuz olayları kalıcı olarak görürler. Yine 
tersi yönde iyimser bireyler yaĢadıkları olumlu olayları kalıcı olarak değerlendirirken, 
kötümser bireyler yaĢadıkları olumlu olayları geçici olarak görürler. Aynı zamanda iyimser ve 
kötümser bireyler yaĢamıĢ oldukları olayları genel veya özel olarak da değerlendirmektedirler. 
Ġyimser bireyler, yaĢamıĢ oldukları olumlu olayları genel olaylar olarak değerlendirirken, 
kötümser bireyler yaĢamıĢ oldukları olumlu olayları özel olaylar olarak görürler. Yine tersine, 
iyimser bireyler, yaĢamıĢ oldukları olumsuz olayları özel olaylar olarak değerlendirirken, 
kötümser bireyler yaĢamıĢ oldukları olumsuz olayları genel olaylar olarak görürler (Seligman 
2007).  
Önceleri kiĢisel özelik temelli (trait-like) görülen iyimserlik kavramı, pozitif psikolojik 




görülmeye baĢlanmıĢtır.  Pozitif psikolojik sermayede iyimserlik, gerçekçi iyimserlik 
(realistic optimism) ve esnek iyimserlik (flexible optimism) olarak yer almaktadır (Luthans 
vd., 2007a). Gerçekçi iyimserlik, ulaĢılabilir sınırlar içerisinde tüm yönüyle ulaĢılmak istenen 
durumun ele alınmasıdır (Schneider, 2001: 253).  Esnek iyimserlik ise bireyin yaĢamıĢ olduğu 
olaylar karĢısında yapmıĢ olduğu durum değerlendirmesinde yaĢadığı olaylar için iyimser 
açıklayıcı tarzı mı yoksa kötümser açıklayıcı tarzı mı seçeceği yönündeki durum için geçerli 
olan açıklayıcı tarzı kullanmasıdır (Peterson, 2000: 51). 
Schneider (2001), bireylerin eylemlerin tüm olasılıklara karĢı duyarlı olması 
gerektiğini belirterek, gerçekçi iyimserliğin yaĢanacak olumsuz durumları göz önüne alıp, 
bireyin kendisini kandırmaması gerektiğini belirterek mevcut durum karĢısında olumlu bir 
bakıĢ açısı geliĢtirilmenin gerekliliğine değinmektedir. Schneider (2001), gerçekçi 
iyimserliğin geliĢmesine imkan tanıyan üç ilke önermektedir; 
1. Geçmiş deneyimlere bireyin hoşgörüyle yaklaşması. Bireyin yaĢamıĢ olduğu 
olayların nedenini Ģüpheci bir tavırla genelleyerek sürekli yaĢayacağım endiĢesinden 
uzaklaĢarak mevcut durumu özel bir olay olarak nitelendirip, yaĢamıĢ olduğu durumu 
hoĢgörüyle karĢılaması ve gerçeği doğru bir Ģekilde görerek kendisini 
kandırmamasıdır. 
2. Bireyin içinde bulunulan zamanda yaşamış olduğu olayları takdir etmesi.  
Gerçekçi iyimserlik, dikkatin olumsuz özelliklere odaklanmak yerine, durumun en iyi 
yönlerine odaklanılmasıyla mevcut durumu en iyi Ģekilde görmektir. Bireyin yaĢamıĢ 
olduğu olayların olumsuz özelliklerine odaklanarak olumlu yönleri kaçırmaması ve 
yaĢamıĢ olduğu olayları kendi içinde takdir ederek, olumlu bir geri bildirimle kendisini 
motive edebilmesidir. 
3. Gelecekte yaşanacak olayların fırsat olarak görülmesi. YaĢanacak olaylar 
karĢısında ortaya çıkabilecek zorlukların fırsat olarak görülmesi gerekliliğidir. 
Bireylerin yaĢanabilecek olumsuz bir olaydan kaçmak yerine, yaĢanabilecek olayların 
bir takım fırsatlar getireceğine inanmasıdır.  
Luthans vd. (2007a)‟ya göre iyimserlik, gerçekçi ve esnek olmalıdır. Ġyimserlik uç 
noktalarda olmamalıdır. Yani, birey ne yaĢayacağı olayları içselleĢtirerek mevcut durumun 
tüm yönlerini ele almalıdır ne de yaĢayabileceği olayların nedenlerini dıĢsallaĢtırarak mevcut 
durumların nedenlerini dıĢarda aramamalıdır. Ayrıca, Luthans vd. (2007a:96), iyimser 




vurgulayarak, mevcut durumlardan fırsat yaratabilmeleri ve kendi yeteneklerini bu doğrultuda 
geliĢtirebilmeleri gerektiğini belirtmektedir. Ġyimser bireyler ancak mevut durumları hoĢ görü 
ve takdir ile karĢılayarak durumlardan ders çıkarabildikleri takdirde gelecekte daha da iyimser 
olabileceklerdir. 
Schulman (1999: 34)‟e göre iyimserlik, geliĢtirilebilir özellikler taĢımaktadır. Bu 
özellikler ise Ģu Ģekildedir; 
1. Bireyin geçmiĢte fark edemediği ancak zaman içerisinde farkına vardığı inanç ve 
tutumların tanımlanmasının yapılması. 
2. Bireylerin inanç ve tutumlarını etkileyen düĢünce yapılarıyla ilgili yeterli kanıtların 
varlığı. 
3. Ġnanç ve tutumlarına uymayan düĢünce yapılarının bireyin inanç ve tutumlarıyla 
orantılı olan yapılarla değiĢtirilmesi. 
Ġyimserlik, fiziksel ve psikolojik sağlık, refah, baĢa çıkma ve iyileĢmeyi de içeren 
geniĢ bir yelpazede pozitif sonuçlar ile iliĢkilendirilmiĢtir. Kötümserlik ise, depresyon ve 
fiziksel hastalık gibi çeĢitli olumsuz sonuçlarla iliĢkilendirilmiĢtir (Luthans ve Youssef, 
2007).  
2.3.4.4. Dayanıklılık 
Dayanıklılığın klinik ve geliĢimsel süreci, pozitif psikolojiden önce psikolojinin 
bireylerin olumsuz özelliklerini iyileĢtirmeye çalıĢmasının bir yansıması olarak, dayanıklılıkla 
ilgili ilk olarak 1970‟li yıllarda tehlike ve riske karĢı savunmasız çocuklar, problem yaratan 
ergenler ve sorunlu aileler ile ilgili yapılan çalıĢmalara dayanmaktadır. Dayanıklılık ile ilgili 
ilk çalıĢmalar daha çok çocuklar üzerinde yapılmıĢtır. Norman Garmezy„nin Ģizofren 
annelerin çocuklarının,  ebeveynlerinin böylesi bir hastalık içerisinde olmalarına rağmen nasıl 
olurda çocukların geliĢim sürecinde herhangi bir hastalığa yakalanmamıĢlardır sorusundan 
hareketle yaptığı çalıĢmayla birlikte psikolojide dayanıklılık konusu çalıĢılmaya baĢlamıĢtır 
(Masten, 2001).   
 Dayanıklılıkla ilgili yapılan çalıĢmalarda travmatik deneyim yaĢayanların 
yaĢamlarının geri kalanında normal bir yaĢam sürdürenler “hayat mücadelesini kazananlar” 
olarak nitelendirilmiĢ ve bu bireylerin yaĢadığı deneyimler ise olağan üstü olarak 
görülmüĢtür. Dayanıklılıkla ilgili ilk yapılan çalıĢmalardan sonra ise psikoloji alanında 




“kim” olduğuna odaklanılarak psikolojik dayanıklılık gösteren bireylerin özelliklerine 
odaklanılmıĢtır (Luthans vd., 2007a: 111).   
Dayanıklılık kavramının pozitif psikolojide çalıĢılmasında öncülük eden Masten ve 
Reed (2002: 75)‟e göre dayanıklılık, bireyin herhangi önemli bir zorluk veya belirli risk ile 
karĢılaĢması durumunda içinde bulunduğu duruma göstereceği pozitif uyum olarak 
tanımlanmaktadır.   
Bireylerin yaĢamıĢ oldukları olumsuz koĢulların etkisinden kurtulabilmeleri klinik 
psikolojide her ne kadar olağanüstü bir yetenek olarak görülse de Masten (2001: 235)‟e göre, 
dayanıklılık sadece olağanüstü yetenekleri olan insanların göstereceği bir davranıĢ değildir. 
Dayanıklılık yeteneği artık sıradan normatif insan kaynaklarının gündelik doğasından 
gelmektedir ve aynı zamanda bireylerde dayanıklılığın oluĢmasında zihinsel yetenekler, 
okullar, dini inanç ve tutumlar ve kültürel gelenekler yardımcı unsurdurlar (Masten ve Reed, 
2002: 85). Dolayısıyla, dayanıklılığın bireylerde ve toplumda yetkinlik ve beĢeri sermayenin 
geliĢtirilmesi için derin etkilere sahip olması onun geliĢtirilebilir bir özellik taĢıdığını 
göstermektedir (Luthans vd., 2005:254).    
Luthans (2002a: 702), dayanıklılığı psikolojik sermayenin bir bileĢeni olarak; terslik, 
çatıĢmazlık, belirsizlik, baĢarısızlık ve hatta olumlu değiĢim ve ilerleme gibi olumlu durumlar 
karĢısında bireyin kendisini toparlayabilme kapasitesi olarak tanımlamaktadır. Bu tanıma göre 
dayanıklılık sadece olumsuz olaylardan kurtulabilme yeteneği olarak değil aynı zamanda da 
normalin ötesine geçme arzusunu da taĢımaktadır (Luthans vd., 2007a: 116). 
Dayanıklılık, varlıklar, riskler ve süreçler olmak üzere üç önemli starejiyi bünyesinde 
barındırmaktadır (Luthans ve Youssef, 2007: 333); 
1. Varlıklar stratejisi. Bireylerde ve örgütlerde yüksek performans sağlayan 
kaynaklardır. Bu kaynaklar ise; bilgi, yetenek, kiĢilik özellikleri, sosyal iliĢkiler, inanç, 
yaĢam hakkında olumlu bir bakıĢ, duygusal istikrar, öz düzenlenme ve mizah 
duygusudur. Bireyler ve örgütler kaynaklara yatırım yaparak olumsuzluklardan 
kurtulabilirler. 
2. Risk odaklı stratejiler. Ġstenmeyen bir sonucun oluĢmasına neden olan savunmasızlık 
faktörleridir. Bu faktörler ise; stres, çatıĢma, iĢ güvensizliği, iletiĢim ve geri bildirim 
eksikliği, etkisiz liderliktir.  Risk faktörleri, bireyleri sık ve istenmeyen olaylara farklı 
Ģekilde maruz bırakabilir ve bu nedenle olumsuz sonuçların olasılığını artırabilir. 




örgütlere geliĢim noktasında fırsatlar yaratabilir. Risk odaklı stratejiler, olabildiğince 
çok risk faktörünü ortadan kaldırarak veya azaltarak baĢarısızlık olasılığını azalmaya 
yönelik bir stratejidir. 
3. Süreç stratejileri. Süreç odaklı stratejiler, olumsuzlukların üstesinden gelmek için 
çeĢitli varlıkların kullanılmasını kolaylaĢtıracak etkin baĢa çıkma mekanizmaları 
kurarak dayanıklılığı artırmaya çalıĢmaktadır. 
Pozitif örgütsel davranıĢ dayanıklılığı bir sonuç olarak değil bir süreç olarak görür. Bu 
süreçte varlık ve riskler doğrusal olmayan bir biçimde birleĢtirilir. Varlıkların çeĢitliliği, 
frekansı ve yoğunluğu ile birey risk faktörlerine odaklanmaktan ziyade, varlıkların risk 
faktörleri ile etkili bir Ģekilde baĢa çıkabilmek için uyarlanabilir kullanımı ve karĢılaĢılan 
risklerin birikimi, etkileĢimi ve dizisi ile varlıkların yaratılması, geliĢtirilmesi ve 
geliĢtirilmesine odaklanması gerekmektedir (Luthans ve Youssef, 2007: 333). 
Coutu (2002: 4)‟ya göre, güçlü bir dayanıklılık yeteneğine sahip insanların üç temel 
özelliği vardır; 
1. Gerçekliğin kabulü. Dayanıklı bireyler gerçeklerle karĢılaĢmaktan kaçınmazlar. 
Aksine olumsuz durumları olumlu durumların oluĢmasına neden olacak fırsatlar 
olarak görürler. 
2. Değerler ve inançlar. Olumsuz durumlara karĢı hayatın anlamının fark edilmesini 
sağlayan değerler ve inançlar, bireylerin olumsuzluklara karĢı mücadele etmesine 
yardımcı olan unsurlardır.   
3. Doğaçlama becerisi. Olumsuzluklar karĢısında bireyin içinde bulunduğu durumundan 
kurtulmasını sağlayacak çözümler geliĢtirme becerisidir. 
Klinik ve pozitif psikolojide yapılan önemli araĢtırmalara göre, yüksek dayanıklılığa 
sahip bireylerin, zorluklar ve baĢarısızlıklar karĢısında direnç göstererek içinde bulundukları 
olumsuz durumlardan kurtulup eskiden oldukları konumdan daha iyi bir konuma gelme 
noktasında oldukça baĢarılı oldukları görülmüĢtür. Çünkü yüksek dayanıklılık ölçüsüne sahip 
bireyler, zorluklara karĢı hazırlıklıdırlar. Ayrıca, güçlü değerler ve inançlara sahip 
olduklarından olumsuz durumları yorumlama ve problem çözme becerilerine sahiptirler 
(Coutu, 2002; Luthans vd., 2004b). 
Dayanıklılığı, öz yeterlilik, iyimserlik ve umuttan ayıran özellik ise hem reaktif hem 
de proaktif özellik taĢımasıdır. Yani, olumsuzluklar ve belirsizliklerin karĢısında her birey 




reaktif özelliğini gösterir. Proaktif olarak ise olumsuzluklar ve belirsizlikler bireylere 
öğrenme fırsatı verdiği için bireyler bu durumlarla ileride karĢılaĢmamak için gerekli 
önlemleri alırlar (Larson ve Luthans, 2006; Youssef ve Luthans, 2007). 
2.3.5. Pozitif Psikolojik Sermaye ve Çalışanların İşle İlişkili Çeşitli Tutum ve 
Davranışları Arasındaki İlişki 
Pozitif psikolojik sermaye ile ilgili pozitif örgütsel davranıĢ literatüründe, farklı 
kültürler, örgütler ve meslek gruplarıyla farklı örneklemler üzerinde pek çok çalıĢma 
yapılmıĢtır. Pozitif psikolojik sermaye ile ilgili çalıĢmaların genel çerçevesine bakıldığında, 
Avey vd. (2011), “Pozitif Psikolojik Sermayenin ÇalıĢanın Tutumu, DavranıĢı ve 
Performansa Etkisinin Meta Analizi” adlı çalıĢması ve Erkmen ve Esen (2012)‟in, “Psikolojik 
Sermaye Konusunda 2003-2011 Yıllarında Yapılan ÇalıĢmaların Kategorik Olarak 
Ġncelenmesi”  adlı çalıĢması, yerli ve yabancı literatürdeki pozitif psikolojik sermaye ve iĢle 
iliĢkili çeĢitli tutum ve davranıĢlar arasındaki iliĢkinin ortaya konulmasına yardımcı 
olmaktadır. 
Avey vd. (2011), psikolojik sermayenin, çalıĢanların tutumları, davranıĢları ve 
performansları üzerindeki etkinin incelenmesi amacıyla yapmıĢ oldukları meta-analizde, 
psikolojik sermayenin, iĢ tatmini, psikolojik iyi oluĢ, örgütsel vatandaĢlık, örgütsel bağlılık, 
çalıĢan performansı ile pozitif iliĢkili olduğu sonucuna ulaĢmıĢlardır. 
Benzer Ģekilde Erkmen ve Esen (2012)‟in yapmıĢ oldukları çalıĢmaya göre ise, 
psikolojik sermayenin iliĢki içerisinde olduğu olumlu ve olumsuz değiĢkenler vardır. Erkmen 
ve Esen (2012)‟e göre, 2003-2011 yıllarında ulusal ve uluslararası alanda pozitif psikolojik 
sermaye ile ilgili örgütsel davranıĢ alanında yapılan çalıĢmalarda, pozitif psikolojik sermaye 
ile iĢ tatmini, örgütsel bağlılık, örgütsel vatandaĢlık davranıĢı, otantik liderlik, çalıĢan 
performansı ve iĢ performansı ile pozitif yönde, çalıĢanların sapkın davranıĢları, iĢten ayrılma 
niyeti, çalıĢan devamsızlığı, stres ve kaba davranıĢlarla da negatif yönde anlamlı bir iliĢki 
vardır.  
Luthans vd. (2007c), psikolojik sermaye ile iĢ performansı arasındaki iliĢkiyi 
belirlemek amacıyla yapmıĢ olduğu çalıĢmada, iyimserlik, umut, öz yeterlilik ve dayanıklılık 
boyutlarının iĢ performansı ve iĢ tatminini iliĢkisini belirlemek için boyutların ayrı bir faktör 
olarak ele alınmaktansa psikolojik sermayenin bir bütün olarak iĢ performansı ve iĢ tatmini ile 
olan iliĢkisini incelemeyi amaçlamıĢ ve sonuç olarak psikolojik sermaye ile iĢ performansı ve 




Ģekilde, psikolojik sermaye ve iĢ performansı arasındaki iliĢkiyi belirlemek amacıyla yapılan 
çalıĢmalarda da iki değiĢken arasında pozitif yönde anlamlı bir iliĢkinin olduğu yapılan 
çalıĢmalarda da görülmektedir (Gooty vd., 2009; Walumbwa vd., 2010; ErkuĢ ve Fındıklı, 
2013; Polatçı, 2014; Dönmez, 2014; Choi ve Lee, 2014; Dinh Tho vd., 2014;  Luthans vd., 
2008a ; Luthans vd., 2008b; Avey vd., 2010). 
Larson ve Luthans (2006)‟a göre psikolojik sermaye, iĢ tatmini ve örgütsel bağlılık 
gibi iĢ tutumları üzerinde beĢeri ve sosyal sermayenin çalıĢan tutum ve davranıĢlarına yapmıĢ 
olduğu katkıdan daha fazlasını yapmaktadır. Luthans vd. (2007c), Avey vd. (2011) ve Larson 
ve Luthans (2006)‟ın çalıĢmasından yola çıkarak yüksek düzeyde umut, iyimserlik, öz 
yeterlilik ve dayanıklılığa sahip çalıĢanların, gerekli motivasyona ve iĢleriyle ilgili 
durumlarından faydalanmak için gerekli planlara sahip oldukları için iĢlerinden memnun 
olduklarını ve bu memnuniyetin beraberinde de yüksek performans sergilediklerini 
belirtmektedirler. Dolayısıyla, psikolojik sermaye ile iĢ tatmini ve örgütsel bağlılık arasında 
pozitif bir iliĢkinin olduğunu belirtmektedirler. 
Örgütsel davranıĢ alanında yapılan çalıĢmalara bakıldığında da Luthans vd.(2007c) ve 
Avey vd. (2011)‟nin belirttiği gibi psikolojik sermaye ile iĢ tatmini ve örgütsel bağlılık 
arasında (Liao vd., 2017; Luthans vd., 2013; Paek vd., 2015; Schulz vd., 2014; Jung ve Yoon, 
2015; Badran ve Youssef-Morgan, 2015; Bouzari ve Karatepe, 2017; Çetin, 2011; ErkuĢ ve 
Fındıklı, 2013; Dönmez, 2014; Akçay, 2012; Luthans vd., 2008; Çetin, 2011; Çınar, 2011) 
pozitif bir iliĢkinin olduğu görülmektedir. 
Wrigth (2003)‟e göre, psikolojik iyi oluĢ iĢ ortamında çalıĢanların olumlu etkilerinin 
arttırılmasına katkı sağlamaktadır. Pozitif psikolojik sermaye bileĢenlerinin durumsal bir 
yapıda olması ve yapılacak çeĢitli müdahalelerle geliĢime ve değiĢime açık özellik taĢıması 
nedeniyle psikolojik sermaye psikolojik iyi oluĢu açıklamada önemli bir kaynak olarak 
görülmektedir (Avey vd., 2010a). Literatürde yapılan çalıĢmalara bakıldığında ise Avey vd. 
(2010a)‟nin ön gördüğü gibi psikolojik sermaye ile psikolojik iyi oluĢ arasında pozitif bir 
iliĢkinin olduğu görülmektedir (Choi ve Lee, 2014; Avey vd., 2011; Tripathi, 2011; Çelik vd., 
2014). 
Avey vd. (2010c) ve yine Avey vd. (2011), tarafından yapılan meta-analiz 
çalıĢmalarında psikolojik sermayenin örgütler tarafından arzu edilen davranıĢlar olarak 
görülen örgütsel vatandaĢlık davranıĢını arttırdığı belirtilmektedir. Avey vd. (2011)‟e göre, 




tarafından belirtilen görevlerde gönüllü olmada ve yaratıcı fikirler ile örgüte destek olma 
noktasında psikolojik sermayesi düĢük olan çalıĢanlara göre daha fazla katkı sağlamaktadırlar. 
Avey vd. (2011)‟in düĢüncesinden hareketle, literatürde yapılan çalıĢmalara bakıldığında ise, 
psikolojik sermaye ile örgütsel vatandaĢlık davranıĢı arasında pozitif bir iliĢkinin olduğu 
görülmektedir (Gooty vd., 2009; Luthans ve Youssef, 2007; Avey vd., 2008; Norman vd., 
2010; Avey vd., 2010c).  
Psikolojik sermaye ile örgütte arzu edilmeyen davranıĢlar arasındaki iliĢkiye 
bakıldığında ise Avey vd. (2010c), tarafından A.B.D.‟de çeĢitli sektörlerden 336 çalıĢan ile 
yapılan araĢtırmada, psikolojik sermayenin örgütsel sinizm, iĢten ayrılma niyeti ve zarar 
verici (counterproductive) iĢyeri davranıĢları (sapkın davranıĢlar) ile negatif iliĢkili olduğu 
belirlenmiĢtir. 
Avey vd. (2010c)‟ ye göre psikolojik sermayenin güçlükler karĢısında bireylerdeki 
pozitif duyguları artırıcı etkisi ve olumsuzluklara karĢı psikolojik sermayenin motive edici 
etkisi çalıĢanların örgüte karĢı beslemiĢ olduğu olumsuz duyguları azaltabilmektedir. 
Dolayısıyla, psikolojik sermayesi yüksek olan çalıĢanlarda daha az örgütsel sinizm 
yaĢanmaktadır. Literatürde yapılan çalıĢmalara bakıldığında da psikolojik sermaye ile örgütsel 
sinizm arasında negatif bir iliĢkinin olduğu görülmektedir (Avey vd., 2008a; Avey vd., 2008b; 
ÇalıĢkan ve Erim, 2010; Karacaoğlu ve Ġnce, 2013).  
Psikolojik sermaye ile iĢten ayrılma niyeti arasındaki iliĢkiye bakıldığında ise Choi ve 
Lee (2014)‟e göre, psikolojik sermayesi yüksek olan çalıĢanlar iĢ iliĢkilerinde olumlu 
deneyimleri arttırmak için daha çok çaba ve zaman harcayarak iĢ yerinde çatıĢmayı ve stresi 
azaltmaya odaklandıklarından iĢleriyle ilgili olumsuzlukların üstesinden gelmeye çalıĢırlar. 
ÇalıĢanların iĢleriyle ilgili uyumsuzlukları ortadan kaldırmak için göstermiĢ oldukları bu çaba 
ise iĢten ayrılma niyetini azaltmaktadır. Yapılan çalıĢmalara bakıldığında da psikolojik 
sermaye ile iĢten ayrılma niyeti arasındaki negatif bir iliĢkinin varlığı yüksek psikolojik 
sermayeye sahip bireylerin iĢleriyle ilgili olumlu beklentiler geliĢtirme çabasından 
kaynaklanmaktadır (Kim vd., 2017 ; ErkuĢ ve Fındıklı, 2013; Avey vd.,2009 ; Avey vd., 
2010c ; Avey vd., 2011).  
Avey vd. (2010c)‟ye göre, iĢ yerinde istenmeyen davranıĢlar olarak nitelendirilen zarar 
verici (counterproductive) davranıĢların baĢlıca kaynağı strestir. Zarar verici davranıĢların 
ortadan kaldırılması için ise çalıĢanların psikolojik sermayelerinin yükseltilerek stresin 




yerinde daha az strese maruz kaldıklarını belirterek psikolojik sermaye ile stres arasında 
negatif bir iliĢkinin olduğunu doğrulamıĢtır. Bu bağlamda stresten kaynaklanan zarar verici 
davranıĢları ortadan kaldırmak ve stresle baĢa çıkmak için psikolojik sermayenin 
güçlendirilmesi gerekmektedir (Avey vd., 2010c ve Avey vd., 2009).  
Çetin vd. (2013)‟e göre ise çalıĢanlarda stresin azaltılarak, örgütsel bağlılığın ve iĢ 
performansının artırılmasında psikolojik sermayenin önemli bir faktör olduğu belirlenmiĢtir. 
Pozitif düĢüncenin yaratmıĢ olduğu bu olumlu sayesinde ise, çalıĢanların yüksek iĢ gerekleri 
ve uzun çalıĢma saatlerine rağmen, çalıĢmadan zevk aldıkları, iĢ gereklerini yerine getirmeye 
çalıĢtıkları ve böylelikle tükenmiĢlik belirtileri göstermemektedirler. Yapılan çalıĢmalarda da 
psikolojik sermeye ile tükenmiĢlik arasında negatif bir iliĢkinin olduğu görülmektedir (Moyer 
vd., 2017;  Rehman vd., 2017;  BitmiĢ ve Ergeneli, 2015).  
Psikolojik sermaye, çalıĢanların olumlu çıktıları elde etmesini sağlamakta ve örgütün 
rekabet avantajını elde etmesinde benzersiz bir kaynak, örgütsel baĢarı için hayati bir etken 
olarak, birçok çalıĢan tutum ve davranıĢların ortaya çıkmasında kritik rol üstlenmektedir 
(Çetin ve Varoğlu, 2015). Tüzün vd. (2014)‟ e göre ise, daha geniĢ bir bakıĢ açısı ile pozitif 
psikolojik sermayenin, bireylerin davranıĢlarını ve tutumlarını etkilemek için, değerlerini ve 
olumlu duygularını düzenlediğine dikkat çekmektedir.  
2.4. Duygusal Emek, Psikolojik Sermaye ve İşe Yabancılaşma İlişkisi 
Bu bölümde kuramsal ve ampirik çalıĢmalardan hareketle duygusal emek, iĢe 
yabancılaĢma ve psikolojik sermaye değiĢkenlerinin birbirleri ile olan iliĢkileri belirlenmeye 
çalıĢılmıĢtır.  
2.4.1. Duygusal Emek ve İşe Yabancılaşma Arasındaki İlişki 
Duyguların ticarileĢtirilerek çalıĢma yaĢamının bir parçası konumuna geldiğini belirten 
Hochschild (1979, 1983), tüm kuramcılar içinde özellikle Karl Marx ve Erving Goffman 
geleneğinden etkilenmiĢtir. Hochschild‟in duygu kuramının temelinde Marx‟ın, emeğin 
emekçileri yabancılaĢtıran bir meta olarak kullanımı üzerine geliĢtirdiği analiz ile Goffman‟ın 
yüz yüze etkileĢime getirdiği sosyolojik bakıĢ yatmaktadır (Gassmann, 2010: 10). Hochschild 
(1983), bu iki kuramcının çalıĢmalarını ve kendi araĢtırmasını kullanarak emeğin ne olduğu 
ve kim tarafından ortaya çıkarıldığı fikrine odaklanmaktadır. 
Hochschild, duygusal emek teorisini geliĢtirirken duygu yönetimi perspektifinden 
faydalanmıĢ ve duygusal emek kavramının “bir ücret karĢılığında sarf edildiğini ve 




gözlemlenebilecek yüz ve beden hareketlerini oluĢturmak için duyguların yönetilmesi” 
manasında kullanmıĢtır (Hochschild, 1983: 7). Toplumsal etkileĢimlere iliĢkin dramaturjik 
perspektifi (Goffman, 1959) benimseyen Hochschild çalıĢana aktör, müĢteriye izleyici, iĢ 
yerine etkileĢimin gerçekleĢtiği sahne dediği bir düzen kurmuĢtur. Hochschild‟e göre 
duygusal emekçiler arasında görülen kiĢiler arası etkileĢim, emek iliĢkileri analizinde önemli 
bir yer teĢkil etmektedir (Hochschild, 1983: 33). 
Hochschild (1983)‟in, duygusal emek kuramını geliĢtirirken, duyguların temelinde 
yararlandığı bir diğer isim ise Karl Marx olmuĢtur. Hochschild (1983),  Marx‟ın emeğin 
emekçileri yabancılaĢtıran bir meta olarak kullanımı üzerine geliĢtirdiği analizden 
yararlanmıĢtır. Hochshild (1983)‟in 19. yüzyıldaki çocuk iĢçilerin fiziksel sömürü koĢullarıyla 
20. yüzyılın hostes çalıĢanlarının duygusal sömürü koĢulları arasında yaptığı karĢılaĢtırmayı 
bu doğrultuda okumak mümkündür (Kaya ve Serçeoğlu, 2013). Duvar kağıdı fabrikasındaki 
iĢçi tarafından yapılan iĢ, zihin ve beden koordinasyonu Ģeklinde gerçekleĢiyor ve süreç 
sadece fiziksel emek olarak adlandırılmaktaydı. Tıpkı duvar kağıdı fabrikasında çalıĢan iĢçi 
gibi hosteste, yiyecek-içecek servisi yapmak için kullandığı arabayı iterken fiziksel emek 
harcamakta, acil iniĢ ve tahliye hazırlığında ise zihinsel olarak çaba sarf etmektedir. 
Hochshild (1983), 19.yüzyıl Ģartlarında çalıĢma yaĢamında duvar fabrikasında çalıĢan iĢçinin 
çalıĢırken sadece zihinsel ve fiziksel olarak çaba harcadığını,  duygularını pek fazla çalıĢma 
yaĢamına katamadığını, 20.yüzyılda ise hosteslerin çalıĢma yaĢamında, çalıĢırken zihinsel ve 
fiziksel çabanın yanı sıra günümüz çalıĢma yaĢamının önemli bir parçası olan duyguları da 
çalıĢma yaĢamında kullandıklarını belirtmektedir (Brook, 2009).     
Marx‟a göre, kapitalist sistemde iĢçinin emeği üzerinde kontrolü olmamakla birlikte 
emeğini belirli bir ücret karĢılığında satmaktadır. Hochschild (1983)‟e göre ise, duygusal 
emek fiziksel emeğe çok benzer; yani “hizmet iĢinin” ya da sürekli etkileĢimin söz konusu 
olduğu çoğu sektörde emek para karĢılığı satılmaktadır. Duygular, genel olarak göz önünde 
yapılan bir eyleme dönüĢür; yani iĢverenler tarafından resmen mesleki bir gereklilik olarak 
talep ve “kontrol” edildiğinde, normal Ģartlarda özel olarak gerçekleĢen duygu yönetimi 
alanından çıkıp kendiliğinden kamuya açık hale gelir. Hochschild (1983)‟in belirtmiĢ olduğu 
duyguların bireyin özel mülkiyetinden çıkıp kamuya açık hale gelmesi, Marx için 
yabancılaĢma sorununun temel nedeni olan özel mülkiyet ve iĢ bölümü olmakla birlikte, iĢ 
bölümüne ve özel mülkiyete sermaye ve kapitalistler tarafından el konulması sorunudur.  
Duyguların bireyin yönetiminden çıkıp kamuya açık hale gelmesinde ise temel etken 




Hochschild (1983), kavramsal olarak duygu kurallarının, “duygusal alıĢveriĢleri yöneten bir 
yetki ya da zorunluluk hissini ortaya çıkararak” ifa ettiğimiz duygusal iĢi belirleyen birer 
kılavuz olduğunu söylemiĢtir. Bu kurallar, duygularımıza onları Ģekillendirmek için 
yapacağımız müdahaleleri belirlemenin birer yoludur. (Hochschild, 1983: 56). Gösterim 
kuralları olarak ta adlandırılan duygu kuralları, iĢletme tarafından talep edilen duyguların 
çalıĢanlar tarafından nasıl sergileneceğini düzenleyen kurallardır (Morris ve Feldman, 1996: 
987). ÇalıĢanların kendi hissettiği duyguları değil de gösterim kurallarının çerçevesinde 
örgütün belirlemiĢ olduğu kurallara göre hareket etmesi çalıĢanı emeğinin tasarımından ve 
hâkimiyetinden uzaklaĢtırmakta, duygularına ve kendisine yabancılaĢtırmaktadır (Brook, 
2009). 
Marx‟a göre, yabancılaĢma iĢin doğası ile insan doğası arasındaki çeliĢkiyi ifade 
etmekte ve yabancılaĢma iĢçinin üretmiĢ olduğu üründen uzaklaĢması ve ürün üzerinde 
herhangi bir söz hakkının olmaması durumunda ortaya çıkmaktadır (Mahmud, 1993: 33). 
Hochschild (1983), bu durumu “Yönetilen Duygular” adlı kendi çalıĢmasında Ģu Ģekilde 
belirtmektedir; kabin ekibinin gülümsemesi iĢçinin kendisine ait olan bir duygu durumunu 
yansıtmasıdır. Ancak, duygu gösterim kuralları çerçevesinde kabin ekibinin gülümsemesi 
artık çalıĢanın kendi duygu kontrolünden çıkıp, iĢletmenin kendisinden istediği bir duygu 
durumuna dönüĢmüĢ ve o gülümseme artık çalıĢandan çok iĢletmeye ait olmuĢtur. Hochschild 
(1983), çalıĢanın kendisine ait olan gülümsemesinin, makyajının ve üniformasının artık 
iĢletme tarafından yolcuların memnuniyeti için tasarlanan dekor, müzik ve içecekler gibi 
araçların bir uzantısı olarak görüldüğünü belirtmektedir. Hochschild (1983), duygusal emek 
kuramının temelinde bu durumu ise, Marx‟ın yabancılaĢma sürecine bağlı kalarak çalıĢanların 
ürünlerinden yani duygularından uzaklaĢtığı duygularına ve kendilerine yabancılaĢtıkları bir 
süreç olarak değerlendirmektedir.  
Hochschild (1983)‟in belirttiği üzere, hizmet sahnesinde çalıĢanın artık belirli 
duyguları sergilemek için kendi duygularından uzaklaĢarak iĢinde iyi olmak için iĢletmenin 
ondan talep ettiği biçimde yüzeysel ya da derinlemesine davranıĢlar sergilemek 
durumundadır.  
Yüzeysel davranıĢta çalıĢanlar rol yapma tekniğini kullanarak gerçekte hissetmiĢ 
oldukları duygulardan kopmadan gösterim kuralları çerçevesinde ifadelerini değiĢtirerek 
duygularını düzenlemektedirler (Asforth ve Humprey, 1993). Yüzeysel davranıĢ, duyguların 
değiĢtirmeksizin, ifadelerinin değiĢtirilmesini kapsadığından, çalıĢanlar bir sahne sanatçısı 




çabalamaktadırlar. Dolayısıyla, çalıĢanlar yüzeysel davranıĢta kendi duygularıyla değil 
gösterim kuralları doğrultusunda hareket etmektedirler. ÇalıĢanın kendi duyguları 
çerçevesinde değil de sürekli olarak gösterim kuralları doğrultusunda hareket etmesi 
zorunluluğu ise duygusal çeliĢkiye yol açmaktadır.  ÇalıĢanın kendi duygu, düĢünce ve 
değerleriyle iĢinin gerekleri arasında yaĢadığı duygusal çeliĢki iĢini anlamlandıramamasına 
yol açmaktadır. Bu durum ise duygusal çeliĢkinin çalıĢanlarda iĢ tatmininin azalmasına 
(Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000; Seery ve Corrigall, 2009; Ghalandari ve Jogh, 
2012), tükenmiĢliğe (Grandey, 2000; Grandey, 2003; Brotheridge  ve Grandey, 2002; Kim, 
2008; Kruml ve Geddes, 2000; Martinez vd., 2007), iĢten ayrılma niyetine (Cote ve Morgan, 
2002; Chau vd., 2009; Goodwin  vd., 2011; Scott ve Barnes, 2011; Schauboreck ve Jones, 
2000; BeğenirbaĢ ve ÇalıĢkan, 2014; Çelik ve Yıldız, 2016; Yürür ve Ünlü, 2011) ve stres ve 
psikolojik rahatsızlıklara (Pugliesi, 1999; Brotheridge ve Grandey, 2002, Grandey vd., 2002; 
Özgün, 2015; Çelik ve Yıldız, 2016; Pugliesi, 1999; Kaya ve Serçeoğlu, 2013; Wright ve 
Cropanzano, 1998) yol açtığı gözlemlenmiĢtir. 
Derinlemesine davranıĢ ise bir duygu ya da hissin seviye ya da niteliğini değiĢtirmeye 
çalıĢma eylemidir. Derinlemesine davranıĢ yöntemiyle duygular aktif bir biçimde uyarılır, 
baskılanır ya da Ģekillendirilir (Hochschild, 1983). Derinlemesine davranıĢ, çalıĢanların içsel 
duygularına odaklanılarak gösterim kuralları doğrultusunda örgütün sergilenmesini istediği 
duyguları gerçekten yaĢamayı veya hissetmeyi denemesini gerektirmektedir. ÇalıĢan 
hissetmiĢ olduğu duyguları gösterim kuralları ile uyumlu hale getirmek için kendisinde var 
olan veya tecrübe yoluyla edindiği duyguları sergilemesi gerekmektedir.  Derinlemesine 
davranıĢta çalıĢan kendi duygularını kendisinden istenen uygun davranıĢlarla bütünleĢtirerek 
sergilediği zaman duygusal olarak çok fazla çaba harcamamaktadır. Ancak kendisinden 
istenen davranıĢlarla hissetmiĢ olduğu duygular örtüĢmediği zaman çalıĢan uygun olan bu 
duyguyu sergileyebilmek adına daha fazla duygusal çaba harcamaktadır. Dolayısıyla, 
derinleme davranıĢta gösterim kuralları doğrultusunda istenen uygun davranıĢın 
sergilenebilmesi için yüzeysel davranıĢa göre daha fazla duygusal çaba harcanmaktadır 
(Ashforth ve Humphrey, 1993).  Ayrıca çalıĢanlar uygun olan davranıĢları sergileyebilmek 
adına duygusal kaynak yaratmak için duyguların inĢasında daha fazla stres yaĢamaktadırlar. 
YaĢanan stres ise çalıĢanlarda psikolojik rahatsızlıklara neden olmakla birlikte, tükenmiĢliğe 
ve kendine yabancılaĢmaya yol açmaktadır (Prentice, 2013).   
Hochschild (1983) ise, çalıĢanın kendi duygularından uzaklaĢarak iĢletmenin 




uyuĢturucu kullanımı, iĢe devamsızlık ve duygusal yabancılaĢmaya neden olacağını 
belirtmiĢtir. 
Samimi davranıĢ ise yüzeysel davranıĢ ve derinlemesine davranıĢtan farklı olarak 
herhangi bir Ģekilde rol yapmayı gerektirmeyen doğal duygularla örtüĢen bir davranıĢ türüdür 
(Chu ve Murrmann, 2006). Hissedilen duyguların örgütün istemiĢ olduğu duygu gösterim 
kurallarıyla örtüĢtüğü samimi davranıĢta, hissettiklerini gizlemeye ihtiyaç duymayan çalıĢan 
kendi duygularıyla davranıĢ sergilemektedir. Dolayısıyla, Dahling ve Perez (2010)‟in de 
belirttiği üzere, samimi davranıĢ örgütün amaçları doğrultusunda çalıĢanlardan istenen 
davranıĢlardır. ĠĢ yaĢamında bireylerin karĢılaĢmıĢ oldukları farklı durumlarda kendilerinden 
istenen çeĢitli duygularla, gerçekte hissettikleri duygular örtüĢtüğü zaman bireylerin rol 
yapmaya ihtiyacı kalmamaktadır. Örgütün istediği davranıĢ kurallarıyla, çalıĢanın hissettiği 
duygular aynı doğrultuda olduğu zaman, çalıĢan yüzeysel ve derin davranıĢ sergilemeyerek 
duygusal emeğin olumsuz sonuçlarından daha az etkilenecek ve iĢe yabancılaĢma 
yaĢamayacaktır (BeğenirbaĢ, 2015). 
Dolayısıyla, duyguların iĢe yönelik algıları etkilemesinden dolayı, yüzeysel ve 
derinlemesine davranıĢta, gerek çalıĢanın kendi duygu, düĢünce ve değerleriyle iĢinin 
gerekleri arasında yaĢadığı duygusal çeliĢkinin iĢini anlamlandıramamasına yol açmasından 
gerekse de duygusal emeğin çalıĢanlarda yaratmıĢ olduğu olumsuz etkilerden yola çıkarak 
çalıĢanların gerek yüzeysel davranıĢ gerekse de derinlemesine davranıĢ sergileyerek 
duygularını sahteleĢtirmeleri çalıĢanların iĢlerine karĢı olan algılarının değiĢmesine ve 
böylece iĢe yabancılaĢmalarına neden olmaktadır (BeğenirbaĢ, 2015). 
Duygusal emek ve onun alt boyutları ile iĢe yabancılaĢma arasındaki iliĢkiyi 
belirlemeye yönelik yapılan çalıĢmalara bakıldığında ise BeğenirbaĢ (2015), yapmıĢ olduğu 
çalıĢmada yüzeysel davranıĢın iĢe yabancılaĢmayı pozitif yönde anlamalı olarak etkilediği ve 
samimi davranıĢ sergilemenin ise iĢe yabancılaĢmayı negatif yönde anlamalı olarak etkilediği 
bulgusuna ulaĢılmıĢtır. Yine benzer Ģekilde Çelik ve Atik (2016), tarafından yapılan 
çalıĢmada da yüzeysel davranıĢ sergilemenin iĢe yabancılaĢmayı pozitif yönde anlamalı 
olarak etkilediği bulgusu elde edilmiĢtir. 
Duygusal emek ve iĢe yabancılaĢma arasındaki iliĢkiyi belirlemeye yönelik 
çalıĢmalara bakıldığında ise Kaya ve Serçeoğlu (2013)‟nun otel, çağrı merkezi ve mağaza 
satıĢ görevlileri üzerinde yaptıkları araĢtırmada duygusal emeğin (duygusal çeliĢki, duygusal 




Tokmak (2014)‟ün duygusal emek ve iĢe yabancılaĢma arasındaki iliĢkiyi belirlemeye yönelik 
yaptığı çalıĢmada da duygusal emeğin iĢe yabancılaĢmayı pozitif ve anlamlı olarak etkilediği 
tespit edilmiĢtir.  
Bu araĢtırmada ayrıca demografik değiĢkenlerin (yaĢ, cinsiyet, mesleki deneyim ve 
toplam sektör tecrübesi vb.) duygusal emek ve iĢe yabancılaĢma düzeyleri ile olan iliĢkisini 
belirlemek amacıyla demografik değiĢkenlere iliĢkin hipotezler geliĢtirilmiĢtir. 
2.4.2. Duygusal Emek ve Psikolojik Sermaye Arasındaki İlişki 
Psikolojik sermaye kavramının geliĢimi  “pozitif duygusal olaylar” ve “pozitif olaylar” 
teorilerine dayanmaktadır (Yıldız, 2015). Pozitif duygular teorisinin temelinde yatan düĢünce, 
Hawthorne çalıĢmalarıyla baĢlayan süreçte çalıĢanların olumlu duygularının ve performansları 
arasında olumlu yönde bir iliĢki olduğudur. Gros (1998)‟un, geliĢtirmiĢ olduğu duygu 
düzenleme süreçleriyle birlikte, pozitif duyguları yaĢamanın bireylere olumlu bir algı ve 
davranıĢlar kazandıracağı görüĢü hâkim olmuĢtur. Pozitif duygu deneyimleme bireylere 
zorluklar karĢısında güçlü davranabilme alıĢkanlığı kazandırdığı için bireylerin iyi oluĢları ile 
pozitif duygular arasında yakın bir iliĢkinin olması onlara sağlık ve iĢlevsellik 
kazandırmaktadır. Pozitif duygular bireylerin yaratıcılıklarını etkilemekte, fiziksel 
dayanıklılıklarını arttırmakta (stresle baĢa çıkabilme) ve sosyal iliĢkilerle birlikte psikolojik 
iyi oluĢlarını (psikolojik iyi oluĢ, psikolojik dayanıklılık, mutluluk vb.) etkilemektedir 
(Yıldız, 2015; Fredrickson, 1998; 2001; 2003).  Pozitif olaylar teorisi ise bireylerin pozitif 
veya negatif duygularının ve ruh hallerinin davranıĢları üzerindeki etkisini incelemektedir. 
Teoriye göre, çalıĢanların gün içerisinde veya geçmiĢte yaĢadıkları olaylar çalıĢma yaĢamında 
duygusal tepkilere neden olmakta ve bu durum karĢısında çalıĢanların davranıĢ ve tutumları 
değiĢmektedir (Weiss ve Cropanzano, 1996). 
ÇalıĢma alanının özellikleri iĢ yaĢamında da bir takım olaylar yaĢanmasına neden 
olmakta ve bu olaylar ise çalıĢanların duygusal deneyimlerinin ve tepkilerinin temel nedenini 
oluĢturmaktadır. ÇalıĢanın iĢyerinde veya dıĢarda yaĢamıĢ olduğu herhangi bir olaya karĢı 
vereceği tepki ise, çalıĢanın kiĢilik özelliklerine göre farklılık gösterebilmekte ve çalıĢanların 
duyguları veya duygusal tepkileri iĢ tatminini, kuruma yönelik aidiyat duygusunu ve iĢe 
yönelik tutumlarını (yöneticiye ve örgüte güven, yurttaĢlık davranıĢı veya üretim karĢıtı 
davranıĢları) etkileyebilmektedir (Weiss ve Cropanzano, 1996).  
Duygusal emeğin, çalıĢanların psikolojik iyi oluĢlarını olumsuz etkilemesi nedeniyle 




yüzeysel davranıĢ yoluyla sergilemesi, kendisinden istenilen duyguyu sergilemesi için sürekli 
olarak bir çaba harcamasını gerektirmektedir. ÇalıĢanın biliĢsel süreç için göstermiĢ olduğu 
bu çaba ise çalıĢanın gerginliğini arttırmakta ve refahını azaltmaktadır (Cote, 2005, Grandey, 
2003). Ayrıca çalıĢanların yüzeysel davranıĢ sergilemelerinin olumsuz sonuçları (iĢ 
tatminsizliği, tükenmiĢlik, iĢten ayrılma niyeti, stres ve psikolojik rahatsızlıklar)  da yapılan 
daha önceki araĢtırmalarla da ortaya koyulmuĢtur (Seery ve Corrigall, 2009; Ghalandari ve 
Jogh, 2012; Zhang ve Zhu, 2008; Lam ve Chen, 2012; Scott ve Barnes, 2011, Schauboreck ve 
Jones, 2000; Çelik ve Yıldız, 2016; Wright ve Cropanzano, 1998) 
Derinlemesine davranıĢ sergileme ise yüzeysel davranıĢ sergilemeye göre daha az 
biliĢsel kaynak gerektirmektedir (Tamer, 2015). Çünkü derinlemesine davranıĢ sergileme bir 
duygu ya da hissin seviye ya da niteliğini değiĢtirmeye çalıĢma eylemidir (Hochschild, 1983). 
Derinlemesine davranıĢta duygular içeriden değiĢirken, yüzeysel davranıĢta dıĢarıdan değiĢir. 
Yüzeysel davranıĢta duygular değiĢmeden kalır ve çalıĢan hissediyormuĢ gibi davranırken, 
derinlemesine davranıĢta duygular değiĢir ve çalıĢan bu duyguların değiĢmesini istemektedir. 
Dolayısıyla, birey derinlemesine davranıĢta olumsuz duyguları sergilemek yerine, kendi 
duygusal durumunu değiĢtirerek olumsuz olan duyguyu olumlu hale getirmeye çalıĢmaktadır 
(Chu, 2002; Schmidt ve Diestel, 2014). Derinlemesine davranıĢta çalıĢanların olumsuz olan 
duyguları olumlu hale getirerek sergilemesi ise yapılan çalıĢmalarda çalıĢanlar açısından,  iĢ 
tatminini arttırmakta (Yang ve Chang, 2008; Lam ve Chen, 2012), tükenmiĢliği azaltmakta 
(Johnson ve Spector, 2007; Philipp ve Schupbach, 2010), iĢten ayrılma niyetini azaltmaktadır 
(Scott ve Barnes, 2011; Çelik ve Yıldız, 2016). 
Samimi davranıĢta ise çalıĢanların sergilemiĢ oldukları duygular gerçekte hissetmiĢ 
oldukları duygular olduğu için sergilenen davranıĢ gösterim kurallarıyla uyumludur (Ashforth 
ve Humphrey, 1993). Dolayısıyla, davranıĢ kurallarıyla, çalıĢanın hissettiği duygular aynı 
doğrultuda olduğu zaman, çalıĢan yüzeysel ve derin davranıĢ sergilemeyerek duygusal 
emeğin olumsuz sonuçlarından daha az etkilenecektir (BeğenirbaĢ, 2015).  
Duygusal emeğin çalıĢanların psikolojik iyi oluĢlarını etkilediği için çalıĢanlarda 
yaratmıĢ olduğu bu olumsuz etkinin ortadan kaldırılması için çalıĢanların psikolojik 
sermayelerinin yükseltilmesi gerekmektedir (Tokmak, 2014). Çünkü psikolojik sermaye 
çalıĢanların davranıĢlarını ve tutumlarını etkilemek için çalıĢanların değerlerini ve olumlu 
duygularını düzenlemekte (Tüzün vd., 2014) ve ayrıca bireylerde oluĢabilecek olumlu bir 




edebilecekleri kazanımlarına iliĢkin algılamalarını harekete geçirecek gücü sağlamaktadır 
(Tamer, 2015 ve Hur vd., 2016). 
 Tamer (2015)  ve Hur vd. (2016)‟ya göre, psikolojik sermaye çalıĢanların yüzeysel 
davranıĢ sergilemektense derinlemesine davranıĢ sergileme ile çalıĢanların olumlu duyguları 
sergilemeye teĢvik edecek güce sahiptir. Hur vd. (2016)‟ya göre, psikolojik sermaye ile 
çalıĢanlar gerekli çaba ve kaynakları iĢ gereksinimlerini yerine getirmek için gerekli 
motivasyona ve psikolojik kapasiteye sahip olacaktır. Olumlu pozitif kaynaklar ve biliĢsel 
esneklik çalıĢanların biliĢlerini ve duygusal durumlarını rahatlıkla değiĢtirebilir. Bu olumlu 
etki sayesinde ise çalıĢanlar, yüzeysel davranıĢ sergilemektense derinlemesine davranıĢ 
sergileyebilirler. Ayrıca, olumlu esnek düĢünme ve proaktif psikolojik kapasiteler, 
çalıĢanların iĢ normlarını ve değerlerini içselleĢtirerek yüzeysel davranıĢ sergilemektense 
kendi hissetmiĢ oldukları duygular aracılığıyla müĢterilerle etkileĢime girebilirler.  
Psikolojik sermayenin bileĢenleri açısından duygusal emek ile olan iliĢkisine 
bakıldığında ise psikolojik sermaye genel anlamda iki neden dolayı çalıĢanların yüzeysel 
davranıĢ sergilemektense derinlemesine davranıĢ sergileme kapasitelerini geliĢtirebilir (Hur 
vd., 2016).  Birincisi, yüksek düzeyde umuda ve öz yeterliliğe sahip bireyler amaca giden 
yolda karĢılaĢtıkları engelleri aĢmak için gerekli yeteneğe, kararlılığa ve motivasyona 
sahiptirler (Snyder, 2000). Umut, olumlu duyguları körükleyen ve insanlarda refah duygusunu 
körüklemekte büyük rol oynamaktadır. Snyder vd. (1991), umut ile kaygı arasında negatif bir 
iliĢki olduğunu belirtmiĢlerdir. Bu açıdan, umut düzeyi yüksek olan bireyler fiziksel ve 
zihinsel açıdan birçok sorunla baĢa çıkabilecek güce sahiptirler (Norman vd., 2005). Bireyin 
belirli yetenekleri üretmek için kiĢinin biliĢsel kaynakları harekete geçirmesi ve eylemleri 
organize etmesi için gerekli olan inanç (Bandura,1997) yani öz yeterlilik sayesinde yüksek 
düzeyde öz yeterliliğe sahip bireyler, zorluklar karĢısında azimli ve sabırlı davranarak, 
güçlüklerle baĢa çıkabilmek için gerekli olan inanca ve güce sahiptirler (Luthans vd., 2007a). 
Dolayısıyla, yüksek düzeyde umut ve öz yeterliliğe sahip olan çalıĢanlarda bulunan gerekli 
motivasyon ve güçten dolayı çalıĢanlar, yüzeysel davranıĢ sergilemektense kendi duygularını 
içselleĢtirerek derinlemesine davranıĢ sergileyecek ve böylece duygusal emeğin olumsuz 
çıktılarından etkilenmeyeceklerdir (Tamer, 2015 ve Hur vd., 2016).   Ġkincisi ise iyimserlik ve 
dayanıklılık sayesinde çalıĢanların çevreye karĢı olan olumlu bakıĢ açılarıdır. Ġyimserlik, 
bireyin geçmiĢte, Ģu anda veya gelecekte yaĢamıĢ olduğu veya yaĢaması olası olumlu ve 
olumsuz olayların nedenini anlamaya yönelik bir durumdur (Luthans vd., 2007a: 87). 




kiĢisel, göreli olarak değiĢmez ve genel nedenlere, olumsuz olayları ise dıĢsal, değiĢken ve 
durumsal faktörlere bağladıkları için zorluklar karĢısında olumsuz olarak etkilenmekten 
kaçınırlar (Seligman1998, 2002, 2007). Bireyin herhangi önemli bir zorluk veya belirli risk ile 
karĢılaĢması durumunda içinde bulunduğu duruma göstereceği pozitif uyum durumunda yani 
dayanıklılık (Masten ve Reed, 2002) sayesinde ise bireyler, terslik, çatıĢma, belirsizlik, 
baĢarısızlık ve hatta pozitif değiĢim ve ilerleme gibi olumlu durumlar karĢısında kendilerini 
toparlayabilme kapasitesine sahiptirler (Luthans, 2002a ve Luthans vd., 2007a). Dolayısıyla, 
yüksek düzeyde iyimserlik ve dayanıklılığa sahip bireyler mesleklerine ve çevreye karĢı 
olumlu bir bakıĢ açısına sahiptirler ve iĢ ile ilgili karĢılaĢtıkları güçlükleri sadece zorlayıcı bir 
unsur olarak algıladıkları için, yüzeysel davranıĢ sergilemektense kendi duygularını 
içselleĢtirerek derinlemesine davranıĢ sergileyecek ve böylece duygusal emeğin olumsuz 
çıktılarından etkilenmeyeceklerdir (Hur vd., 2016).   
Psikolojik sermayenin çalıĢanlarda yaratmıĢ olduğu olumlu etki, psikolojik 
sermayenin bileĢenlerinin (umut, öz yeterlilik, iyimserlik ve dayanıklılık) birlikte çalıĢmasının 
yaratmıĢ olduğu sinerji etkisidir.  Psikolojik sermaye bileĢenlerinin birlikte çalıĢması etkisi, 
bileĢenlerin ayrı ayrı çalıĢması etkisinden büyük bulunmuĢtur (Luthans vd., 2007c). 
Dolayısıyla, çalıĢanların psikolojik sermayelerinin geliĢtirilerek duygusal emeğin olumsuz 
çıktılarının azaltılabilmesi için çalıĢanlarda psikolojik sermayenin bir bütün olarak 
geliĢtirilmesi gerekmektedir.  
Duygusal emek ve psikolojik sermaye arasındaki iliĢkiyi belirlemeye yönelik 
araĢtırmalara bakıldığında ise BeğenirbaĢ (2015)‟ın, psikolojik sermayenin çalıĢanların duygu 
gösterimleri ve iĢe yabancılaĢmalarına etkileri üzerine sağlık sektöründe yaptığı araĢtırmada, 
psikolojik sermayenin, dayanıklılık bileĢeni hariç diğer tüm bileĢenlerinin (umut, öz yeterlilik, 
iyimserlik) ve genel anlamda psikolojik sermayenin, yüzeysel davranıĢı negatif yönde anlamlı 
olarak etkilediği ve psikolojik sermayenin tüm bileĢenleri (umut, öz yeterlilik, iyimserlik ve 
dayanıklılık) ve genel anlamda psikolojik sermayenin samimi davranıĢı pozitif yönde anlamlı 
olarak etkilediği bulgularına ulaĢılmıĢtır. 
Duygusal emek ve psikolojik sermaye arasındaki iliĢkiyi belirlemeye yönelik Tamer 
(2015) tarafından iĢletme çalıĢanları ve yöneticilerine yönelik yapılan çalıĢmada ise, 
psikolojik sermayenin umut bileĢenin derinlemesine davranıĢı pozitif yönde anlamlı olarak 
etkilediği, psikolojik sermayenin dayanıklılık ve öz yeterlilik bileĢenlerinin ise yüzeysel 
davranıĢı negatif yönde anlamlı olarak etkilediği, ayrıca öz yeterlilik bileĢeninin ise samimi 




Hur vd. (2016), tarafından Güney Kore‟de uçuĢ görevlileri ile yapılan çalıĢmada ise 
psikolojik sermayenin tüm bileĢenleri (umut, öz yeterlilik, iyimserlik ve dayanıklılık) ile 
derinlemesine davranıĢ arasında pozitif yönde anlamlı bir iliĢki olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır.  
Bu araĢtırmada ayrıca demografik değiĢkenlerin (yaĢ, cinsiyet, mesleki deneyim ve 
toplam sektör tecrübesi vb.) psikolojik sermaye düzeyleri ile olan iliĢkisini belirlemek 
amacıyla demografik değiĢkenlere iliĢkin hipotezler geliĢtirilmiĢtir. 
2.4.3. Psikolojik Sermaye ve İşe Yabancılaşma Arasındaki İlişki 
Pozitif psikolojik sermaye ile ilgili pozitif örgütsel davranıĢ literatüründe, farklı 
kültürler, örgütler ve meslek gruplarıyla farklı örneklemler üzerinde pek çok çalıĢmada, 
psikolojik sermayenin, iĢ tatmini, performans, psikolojik iyi oluĢ, örgütsel vatandaĢlık 
davranıĢları ve örgütsel bağlılık arasında pozitif yönde anlamlı bir iliĢki, çalıĢan devamsızlığı, 
örgütsel sinizm, çalıĢanların sapkın davranıĢları, iĢten ayrılma niyeti, stres ve kaba 
davranıĢlarla da negatif yönde anlamlı bir iliĢki olduğu görülmüĢtür (Avey vd., 2011; Avey 
vd., 2010c; Erkmen ve Esen, 2012).  
ĠĢe yabancılaĢmanın en önemli ardıllarından birisi olan tükenmiĢlik ile psikolojik 
sermaye arasında yapılan araĢtırmalara bakıldığında ise, psikolojik sermayenin tükenmiĢliği 
olumsuz yönde etkilediği görülmüĢtür (Cheung vd., 2011; Moyer vd., 2017; BitmiĢ ve 
Ergeneli, 2015; Topçu ve Ocak, 2012; Çetin vd., 2013). Psikolojik sermayesi yüksek 
çalıĢanların, öz yeterlilik sayesinde zorluklar ve güçlükler karĢısında proaktif bir etki 
göstermekte ve çalıĢanların yaĢanan stresli durumlar karĢısında kiĢisel baĢarı hissinde daha az 
azalma ve duyarsızlaĢma yaĢamaktadırlar (Çetin vd., 2013). Öz yeterliliği yüksek olan 
çalıĢanlar zorluklar ve güçlükler karĢısında daha fazla kaynak kullanmakta, iyimserliği 
yüksek olan çalıĢanlar ise zorluklar ve güçlükler karĢısında stres ve gerilimin azalmasında 
daha baĢarılıdırlar (Moyer vd., 2017). 
Larson ve Luthans (2006)‟a göre psikolojik sermaye, iĢ tatmini ve örgütsel bağlılık 
gibi iĢ tutumları üzerinde beĢeri ve sosyal sermayenin çalıĢan tutum ve davranıĢlarına yapmıĢ 
olduğu katkıdan daha fazlasını yapmaktadır. Luthans vd. (2007c) ve Avey vd.(2011), Larson 
ve Luthans (2006) çalıĢmalarında yüksek düzeyde umut, iyimserlik, öz yeterlilik ve 
dayanıklılığa sahip çalıĢanların, gerekli motivasyona ve iĢleriyle ilgili durumlarından 
faydalanmak için gerekli planlara sahip oldukları için iĢlerinden memnun olduklarını ve bu 
memnuniyetin beraberinde de yüksek performans sergilediklerini belirtmektedirler. 




olduğunu belirtmektedirler. Örgütsel davranıĢ alanında yapılan çalıĢmalara bakıldığında da 
Luthans vd. (2007c) ve Avey vd. (2011)‟nın belirttiği gibi psikolojik sermaye ile iĢ tatmini ve 
örgütsel bağlılık arasında (Liao vd., 2017; Luthans vd., 2013; Paek vd., 2015; Schulz vd., 
2014; Jung ve Yoon, 2015; Badran ve Youssef-Morgan, 2015; Bouzari ve Karatepe, 2017; 
Çetin, 2011; ErkuĢ ve Fındıklı, 2013; Dönmez, 2014; Akçay, 2012; Luthans vd., 2008; Çetin, 
2011)  pozitif bir iliĢkinin olduğu görülmektedir. 
Psikolojik sermaye ve iĢten ayrılma niyeti arasındaki iliĢkiye bakıldığında ise 
iyimserlik, umut, öz yeterlilik ve dayanıklılıkları yüksek düzeyde olan çalıĢanlar, mevcut 
iĢlerinde baĢarılı olma istekleri,  olumsuz durumlara karĢı kendilerine olan inançları, zorluklar 
ve güçlükler karĢısında direnç göstermeleri ve daha fazla kaynak kullanma isteklerinden 
dolayı iĢten ayrılma niyetleri düĢük olacaktır (Avey vd., 2010c). Ayrıca, Choi ve Lee (2014)‟e 
göre, psikolojik sermayesi yüksek olan çalıĢanlar iĢ iliĢkilerinde olumlu deneyimleri arttırmak 
için daha çok çaba ve zaman harcayarak iĢ yerinde çatıĢmayı ve stresi azaltmaya 
odaklandıklarından iĢleriyle ilgili olumsuzlukların üstesinden gelmeye çalıĢırlar. ÇalıĢanların 
iĢleriyle ilgili uyumsuzlukları ortadan kaldırmak için göstermiĢ oldukları bu çaba ise iĢten 
ayrılma niyetini azaltmaktadır. Yapılan çalıĢmalara bakıldığında da psikolojik sermaye ile 
iĢten ayrılma niyeti arasındaki negatif bir iliĢkinin varlığı yüksek psikolojik sermayeye sahip 
bireylerin iĢleriyle ilgili olumlu beklentiler geliĢtirme çabasından kaynaklanmaktadır (Avey 
vd., 2009; Avey vd., 2010c ; Avey vd., 2011; Kim vd., 2017; ErkuĢ ve Fındıklı., 2013). 
Hem fiziksel hem de psikolojik olarak sağlık problemleri yaĢayan çalıĢanların öz 
güvenlerinin yüksek olması, sıkıntılar karĢısında dayanıklı olması, baĢarılı olabilmek için 
mücadele etmesi beklenemez. ÇalıĢanların bu Ģekilde davranabilmeleri öncelikle sağlıklı 
olmalarına bağlıdır. Yapılan araĢtırmalarda da pozitif duygular, mutluluk, yaĢam 
memnuniyeti ve pozitif benlik algıları ile fiziksel ve ruhsal sağlık arasında iliĢkiler olduğu 
görülmüĢtür (Çelik vd., 2014). 
Wrigth (2003)‟e göre, psikolojik iyi oluĢ, iĢ ortamında çalıĢanların olumlu etkilerinin 
arttırılmasına katkı sağlamaktadır. Pozitif psikolojik sermaye bileĢenlerinin durumsal bir 
yapıda olması ve yapılacak çeĢitli müdahalelerle geliĢime ve değiĢime açık özellik taĢıması 
nedeniyle psikolojik sermaye psikolojik iyi oluĢu açıklamada önemli bir kaynak olarak 
görülmektedir (Avey vd., 2010a). Literatürde yapılan çalıĢmalara bakıldığında ise Avey 
vd.(2010a)‟nin ön gördüğü gibi psikolojik sermaye ile psikolojik iyi oluĢ arasında pozitif bir 





Avey vd. (2010c) ve yine Avey vd. (2011), tarafından yapılan meta-analiz 
çalıĢmalarında psikolojik sermayenin örgütler tarafından arzu edilen davranıĢlar olarak 
görülen örgütsel vatandaĢlık davranıĢını arttırdığı belirtilmektedir. Avey vd. (2011)‟ göre 
psikolojik sermayesi yüksek olan çalıĢanlar ekip arkadaĢlarıyla yardımlaĢmada, örgüt 
tarafından belirtilen görevlerde gönüllü olmada ve yaratıcı fikirler ile örgüte destek olma 
noktasında psikolojik sermayesi düĢük olan çalıĢanlara göre daha fazla katkı sağlamaktadırlar. 
Avey vd. (2011)‟in düĢüncesinden hareketle, literatürde yapılan çalıĢmalara bakıldığında ise 
psikolojik sermaye ile örgütsel vatandaĢlık davranıĢı arasında pozitif bir iliĢkinin olduğu 
görülmektedir (Gooty vd., 2009; Luthans ve Youssef, 2007; Avey vd., 2008; Norman vd., 
2010; Avey vd., 2010c).  
ĠĢe yabancılaĢmaya neden olabilecek olumsuz durumların ortadan kaldırılması ve 
çalıĢanların olumuz özelliklerinin olumlu hale getirilmesi ve mevcut olumlu özelliklerinin de 
geliĢtirilerek çalıĢma yaĢamında çalıĢanların iĢe yabancılaĢmasının önüne geçebilme 
çalıĢanların psikolojik sermayelerinin yükseltilmesine bağlıdır. BeğenirbaĢ (2015)‟e göre, 
psikolojik sermayeleri yani sorumluluk alma konusunda öz yeterlilikleri yüksek, güçlüklerle 
baĢa çıkma konusunda dayanıklılık göstererek amaçları baĢarıyla elde etmede umutlu ve 
iyimser çalıĢanların iĢ ortamlarına gerçekte hissetmiĢ oldukları duygularını yansıtarak iĢe 
yabancılaĢma sorunundan da uzaklaĢabileceklerdir. Tokmak (2014)‟e göre ise, iĢletmelerde 
çalıĢanların güçlü yönlerinin ve psikolojik kapasitelerinin durağan olmadığı ve geliĢtirilebilir 
olmasından hareketle çalıĢanların performanslarının artırılması için psikolojik sermaye 
bileĢenlerinin (öz yeterlilik, umut, iyimserlik ve dayanıklılık) geliĢtirilmesinin çalıĢanların 
iĢlerinde daha fazla çaba harcamalarına ve iĢlerine bağlanmasına olanak sağlayacağı bu 
durumun ise iĢe yabancılaĢmayı azaltacağı değerlendirilmektedir. 
Psikolojik sermaye ve iĢ yabancılaĢma arasındaki iliĢkiyi belirlemeye yönelik yapılan 
çalıĢmalara bakıldığında ise Tokmak (2014)‟ın, lojistik sektöründe çalıĢanlarının katılımı ile 
duygusal emek ile iĢe yabancılaĢma iliĢkisinde psikolojik sermayenin düzenleyici etkisinin 
bulunup bulunmadığı üzerine yapmıĢ olduğu çalıĢmada, çalıĢanların sahip oldukları psikolojik 
sermayelerinin duygusal emek ile iĢe yabancılaĢma arasındaki iliĢkide düzenleyici bir rol 
üstlendiği sonucuna ulaĢılmıĢtır. BeğenirbaĢ (2015)‟ın, psikolojik sermayenin,  duygu 
gösterimleri ve iĢe yabancılaĢma etkileri üzerine sağlık sektöründe yaptığı araĢtırmada iĢe   
psikolojik sermayenin psikolojik dayanıklılık alt boyutu hariç diğer tüm alt boyutları ve genel 








3.1. Araştırmanın Modeli 
AraĢtırmada nicel araĢtırma paradigması çerçevesinde test edilecek model iliĢkisel 
tarama ve açıklayıcı niteliktedir. ĠliĢkisel tarama araĢtırmalarında genellikle iki veya daha 
fazla değiĢken arasındaki iliĢkiler ortaya konmaya çalıĢılmaktadır. DeğiĢkenler arasında 
neden-sonuç iliĢkisinin araĢtırıldığı çalıĢmalar ise açıklayıcı nitelikteki araĢtırmalardır. Bu tür 
araĢtırmalarda amaç, üzerinde çalıĢılan konuyu değiĢkenler arasındaki iliĢkilerle açıklamaktır 
(Gürbüz ve ġahin, 2016).  
AraĢtırmanın modeli, literatür incelemesi doğrultsunda yapılan çalıĢmalarda incelenen 
bağımlı ve bağımsız değiĢkenler temel alınarak oluĢturulmuĢtur. Literatür incelemesi 
doğrultusunda, araĢtırmanın amacına uygun olarak oluĢturulan birinci araĢtırma modeli ġekil 
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3.2.Araştırma Hipotezleri 
AraĢtırma modeli doğrultusunda geliĢtirilen hipotezler aĢağıda gösterilmiĢtir. 
H1:  Duygusal emek düzeyi yaşa göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H1a: Yüzeysel davranıĢ yaĢa göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H1b: Derinden davranıĢ yaĢa göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H1c: Samimi davranıĢ yaĢa göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H2: Psikolojik sermaye yaşa göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H2a: Ġyimserlik yaĢa göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H2b: Umut yaĢa göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H2c: Öz yeterlilik yaĢa göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H2d: Dayanıklılık yaĢa göre anlamlı farklılık göstermektedir. 




H4: Duygusal emek cinsiyete göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H4a: Yüzeysel davranıĢ cinsiyete göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H4b: Derinden davranıĢ cinsiyete göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H4c: Samimi davranıĢ cinsiyete göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H5: Psikolojik sermaye cinsiyete göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H5a: Ġyimserlik cinsiyete göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H5b: Umut cinsiyete göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H5c: Öz yeterlilik cinsiyete göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H5d: Dayanıklılık cinsiyete göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H6: İşe yabancılaşma cinsiyete göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H7: Duygusal emek çalışanların iş pozisyonlarına göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
H7a: Yüzeysel davranıĢ çalıĢanların iĢ pozisyonlarına göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
H7b:  Derinden davranıĢ çalıĢanların iĢ pozisyonlarına göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
H7c: Samimi davranıĢ çalıĢanların iĢ pozisyonlarına göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
H8: Psikolojik sermaye çalışanların iş pozisyonlarına göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
H8a:Ġyimserlik çalıĢanların iĢ pozisyonlarına göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H8b: Umut çalıĢanların iĢ pozisyonlarına göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H8c: Öz yeterlilik çalıĢanların iĢ pozisyonlarına göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H8d: Dayanıklılık çalıĢanların iĢ pozisyonlarına göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H9: İşe yabancılaşma çalışanların iş pozisyonlarına göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 





H10a: Yüzeysel davranıĢ toplam çalıĢma süresine göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H10b: Derinden davranıĢ toplam çalıĢma süresine göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H10c: Samimi davranıĢ toplam çalıĢma süresine göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H11: Psikolojik sermaye toplam çalışma süresine göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
H11a: Ġyimserlik toplam çalıĢma süresine göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H11b: Umut toplam çalıĢma süresine göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H11c: Öz yeterlilik toplam çalıĢma süresine göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H11d: Dayanıklılık toplam çalıĢma süresine göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H12: İşe yabancılaşma toplam çalışma süresine göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
H13:Duygusal emek sektör tecrübesine göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H13a: Yüzeysel davranıĢ sektör tecrübesine göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H13b: Derinden davranıĢ sektör tecrübesine göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H13c: Samimi davranıĢ sektör tecrübesine göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H14:Psikolojik sermaye sektör tecrübesine göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H14a: Ġyimserlik sektör tecrübesine göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H14b: Umut sektör tecrübesine göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H14c: Öz yeterlilik sektör tecrübesine göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H14d: Dayanıklılık sektör tecrübesine göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H15: İşe yabancılaşma sektör tecrübesine göre anlamlı farklılık göstermektedir. 
H16: Duygusal emek, psikolojik sermayeyi negatif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir. 
H16a: Yüzeysel davranıĢ, iyimserliği negatif yönde anlamlı olarak etkilemektedir. 
H16b: Yüzeysel davranıĢ, umut‟u negatif yönde anlamlı olarak etkilemektedir. 
H16c: Yüzeysel davranıĢ, öz yeterliliği negatif yönde anlamlı olarak etkilemektedir. 




H16e: Derinden davranıĢ, iyimserliği negatif yönde anlamlı olarak etkilemektedir. 
H16f: Derinden davranıĢ, umut‟u negatif yönde anlamlı olarak etkilemektedir. 
H16g: Derinden davranıĢ, öz yeterliliği negatif yönde anlamlı olarak etkilemektedir. 
H16h: Derinden davranıĢ, dayanıklılığı negatif yönde anlamlı olarak etkilemektedir. 
H16ı: Samimi davranıĢ, iyimserliği pozitif yönde anlamlı olarak etkilemektedir. 
H16i: Samimi davranıĢ, umut‟u pozitif yönde anlamlı olarak etkilemektedir. 
H16j: Samimi davranıĢ, öz yeterliliği pozitif yönde anlamlı olarak etkilemektedir. 
H16k: Samimi davranıĢ, dayanıklılığı pozitif yönde anlamlı olarak etkilemektedir. 
H17: Duygusal emek, İşe yabancılaşmayı pozitif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir 
H17a: Yüzeysel davranıĢ, iĢe yabancılaĢmayı pozitif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir. 
H17b: Derinden davranıĢ, iĢe yabancılaĢmayı pozitif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir. 
H17c: Samimi davranıĢ, iĢe yabancılaĢmayı negatif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir. 
H18:Psikolojik sermaye, İşe yabancılaşmayı negatif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir. 
 H18a: Ġyimserlik, iĢe yabancılaĢmayı negatif yönde anlamlı olarak etkilemektedir. 
H18b: Umut, iĢe yabancılaĢmayı negatif yönde anlamlı olarak etkilemektedir. 
H18c: Öz yeterlilik, iĢe yabancılaĢmayı negatif yönde anlamlı olarak etkilemektedir. 
H18d: Dayanıklılık, iĢe yabancılaĢmayı negatif yönde anlamlı olarak etkilemektedir. 
H19:Duygusal emek ile işe yabancılaşma arasındaki ilişkide psikolojik sermayenin 
düzenleyici etkisi vardır. 
3.3. Araştırmanın Evreni ve Örneklemi 
Hizmet sektöründe yer alan otel iĢletmelerindeki çalıĢanların diğer iĢ kollarındaki 
çalıĢanlara oranla müĢteri ile daha fazla etkileĢimde bulunmaları ve müĢteri tatmininde kilit 




AraĢtırma evrenini belirlerken, özellikle verilen hizmet kalitesi, iĢletmelerin bir 
kısmının zincir otel olması ve geliĢen kültür turizmiyle hizmet standartlarının yüksek olması 
gibi nedenler araĢtırmanın Gaziantep, Adana ve Osmaniye illerindeki, dört ve beĢ yıldızlı otel 
çalıĢanları üzerinde uygulanmasına sebep olmuĢtur.  Gaziantep, Adana ve Osmaniye Ġl Kültür 
ve Turizm Müdürlüklerinden edinilen bilgiye göre bu illerde yaklaĢık 3200 otel çalıĢanı 
bulunmaktadır. 
AraĢtırma bulgularının genellenebilirliği önemli olduğundan, örnekleminin 
belirlenmesinde basit tesadüfi örnekleme yöntemi kullanılmıĢtır. Olasılığa dayalı basit 
tesadüfi örnekleme yönteminde, evren birimlerinin araĢtırma konusu ile ilgili özelliklerin 
homojen olması gerekli olup evreni oluĢturan her birimin örneklem içinde yer alma olasılığı 
aynıdır (Ural ve Kılıç, 2006: 38).  Yani bu yöntemde, araĢtırma evreni içerisindeki öğelerin 
her birine örnekleme seçilme için eĢit sanĢ verilir. Gaziantep, Adana ve Osmaniye illerindeki, 
dört ve beĢ yıldızlı otel iĢletmeleri birbiriyle benzer yapıda olduklarından dolayı homojen 
olarak kabul edilebilir. Bu örneklem tekniğinde Gaziantep, Adana ve Osmaniye illerindeki, 
dört ve beĢ yıldızlı otellerin isimleri bir torbaya konmuĢ ve rastgele torbadan isimleri çekilmiĢ 
ve önceden belirlenen örneklem büyüklüğüne ulaĢılıncaya kadar bu iĢleme devam edilmiĢtir. 
AraĢtırmada evrenin tamamına ulaĢmak, zaman ve maliyet açısından güçlükler 
yaratmaktadır (Karasar, 2008: 11). Dolayısıyla araĢtırmada evrenin tamamı üzerinde çalıĢmak 
yerine, onu temsil yeteneğine sahip örneklem üzerinde çalıĢma yapmak araĢtırmacılara birçok 
yönden kolaylık sağlamaktadır (Ural ve Kılıç, 2006: 34).  Bu doğrultuda, araĢtırmada evren 
üzerinden örneklem büyüklüğünün belirlenmesine yönelik Gürbüz ve ġahin (2016)‟in 
aĢağıdaki örneklem hesaplama formülünden yararlanılmıĢtır. 
 
n = Evrenin büyüklüğü 
t = Güven düzeyine karĢılık gelen tablo z değeri (0.05 için 1.96, 0,01 için 2.58 ve 
0.001 için 3.28) 
s = Evren için tahmin edilen standart sapma  




Bu araĢtırmada yapılan analizlerde anlamlılık düzeyi (α) 0.05 olarak alındığı için t 
değeri 1,96 olarak kabul edilmektedir (Ural ve Kılıç, 2006: 47). Buna göre, örnekleme dâhil 
edilmesi gereken en az çalıĢan sayısı aĢağıdaki formülden elde edildiği üzere 384 olmalıdır.  
 
Gaziantep, Adana ve Osmaniye illerinde anket uygulamaya izin veren 20 adet, dört ve 
beĢ yıldızlı otel iĢletmesi çalıĢanlarına 650 adet anket gönderilmiĢtir. AraĢtırma için 
gönderilen anketlerin 600 adedi geri alınmıĢtır. Anketlerin geri dönüĢ oranı %84,46 olarak 
gerçekleĢmiĢtir. Veri kümesinin güvenilir ve doğru analizi için eksiksiz olması oldukça 
önemli olduğundan, uygulanan anketlerden kayıp veri ve üstünkörü doldurmadan dolayı 
toplam 51 adet ait veri analiz dıĢı bırakılmıĢ ve 549 adet kullanılabilir anket analiz edilmiĢtir.  
Bu araĢtırmada örneklem ana kütleyi %17 (549/3200) oranında temsil etmektedir. 
Sekaran (1992)‟ e göre, 3000 kiĢilik evren büyüklüğünde örneklem sayısı 341 kiĢiden fazla 
olmalıdır. AraĢtırmanın evrenini temsil edebilecek düzeyde 384 anket yeterli iken, otellerde 
özellikle müĢteri etkileĢiminin yoğun olarak yaĢandığı ön büro, yiyecek içecek departmanı, 
satıĢ pazarlama, halkla iliĢkiler ve insan kaynakları departmanları çalıĢanlarından elde edilen 
549 adet anketin dikkate alınması, araĢtırma evreninin yansız bir Ģekilde temsil edildiğini 
göstermektedir.  
3.4. Veri toplama araçları 
AraĢtırma kapsamında hazırlanan anket formu dört bölümden oluĢturulmuĢtur. Birinci 
bölümde araĢtırmanın amacının ne olduğu açıklanarak, anketin doldurulmasına yönelik 
bilgiler ve katılımcıların demografik özelliklerinin belirlenmesine yönelik sorular mevcuttur. 
Ġkinci bölümde duygusal emek, üçüncü bölümde psikolojik sermaye ve dördüncü bölümde ise 
iĢe yabancılaĢma ölçeklerine yer verilmiĢtir. 
3.4.1. Duygusal Emek Ölçeği 
Katılımcıların duygusal emek algılarının ölçülmesinde Diefendorff vd. (2005) 
tarafından geliĢtirilen ve Türkçe uyarlaması Basım ve BeğenirbaĢ (2012) tarafından yapılan 
ölçek kullanılmıĢtır. Ölçek; yüzeysel davranıĢ sergileme (6 ifade), derinlemesine davranıĢ 




ifadeden oluĢmaktadır. Katılımcılar, ölçekte yer alan; “Müşterilerle uygun şekilde 
ilgilenebilmek için rol yaparım”, “Müşterilerime, gerçek hissettiğim duygulardan farklı 
duygular sergilerim”,“Müşterilere gösterdiğim duygular kendiliğinden ortaya çıkar” 
Ģeklindeki ifadelere ne oranda katıldıklarını beĢli likert ölçeği ile belirlemiĢlerdir (1=Hiçbir 
Zaman, 5= Her Zaman). Diefendorff vd. (2005) araĢtırmasında ölçeğin güvenirlik katsayısını 
yüzeysel davranıĢ boyutu için α = 0,92, derinlemesine davranıĢ boyutu için α = 0,85 ve 
samimi davranıĢ boyutu için ise α = 0,83 olarak bildirmiĢtir. Basım ve BeğenirbaĢ (2012) ise, 
araĢtırmasında ölçeğin güvenirlik katsayısını birinci örneklemde; yüzeysel davranıĢ boyutu 
için α = 0,83, derinlemesine davranıĢ boyutu için α = 0,87 ve samimi davranıĢ boyutu için α = 
0,80 ve ikinci örneklemde ise yüzeysel davranıĢ boyutu için α = 0,84, derinlemesine davranıĢ 
boyutu için α = 0,86 ve samimi davranıĢ boyutu için α = 0,86 olarak bildirmiĢtir. 
3.4.2. Psikolojik Sermaye Ölçeği 
 Katılımcıların psikolojik sermaye düzeylerinin ölçülmesinde Luthans vd. (2007c) 
tarafından geliĢtirilen ve Türkçe uyarlaması Çetin ve Basım (2012) tarafından yapılan ölçek 
(PCQ-24) kullanılmıĢtır. Ölçek; iyimserlik (6 ifade), psikolojik dayanıklılık (6 ifade), umut (6 
ifade) ve öz yeterlilik (6 ifade) olmak üzere dört ayrı boyuttan ve toplam 24 ifadeden 
oluĢmaktadır. Katılımcılar ölçekte yer alan; “Çalışma alanımda, hedefler/amaçlar 
belirlemede kendime güvenirim”, “Herhangi bir problemin çözümü için birçok yol vardır”, 
“İşimde benim için belirsizlikler olduğunda, her zaman en iyisini isterim”, “Eğer zorunda 
kalırsam, işimde kendi başıma yeterim” Ģeklindeki ifadelere ne oranda katıldıklarını altılı 
likert ölçeği ile belirlemiĢlerdir (1=Kesinlikle Katılmıyorum, 6= Kesinlikle Katılıyorum). 
Luthans vd.(2007c), araĢtırmasında ölçeğin güvenirlik katsayısını; umut boyutu için α = 0,88, 
psikolojik dayanıklılık boyutu için α = 0,89, öz yeterlilik boyutu için α = 0,89 ve iyimserlik 
boyutu için α = 0,89 olarak bildirmiĢtir. Çetin ve Basım (2012) ise araĢtırmasında ölçeğin 
güvenirlik katsayısını; umut boyutu için α = 0,81, psikolojik dayanıklılık boyutu için α = 0,68, 
öz yeterlilik boyutu için α = 0,85 ve iyimserlik boyutu için α = 0,67 olarak bildirmiĢtir.  
3.4.3. İşe Yabancılaşma Ölçeği 
ĠĢe yabancılaĢmanın ölçülmesinde Hirschfeld ve Field (2000), tarafından geliĢtirilen 
ve Türkçe uyarlaması Özbek (2011), tarafından yapılan ölçek kullanılmıĢtır. Ölçek; “İş 
yaşamının çoğu anlamsız aktivitelerle heba olmaktadır”, “İnsanların sıkı çalışmasının bir 
önemi yok, sadece çok az bir kısmı gerçekten istediğini elde edebilir”, “Ne kadar sıkı 




ifadeden oluĢmaktadır. Ölçümler beĢli likert tipi ölçekle gerçekleĢtirilmiĢtir (1=Kesinlikle 
Katılmıyorum, 5= Kesinlikle Katılıyorum). Hirschfeld ve Field (2000) araĢtırmasında ölçeğin 
güvenirlik katsayısını 0,80 olarak bildirmiĢtir. Özbek (2011) ise araĢtırmasında ölçeğin 
güvenirlik katsayısını 0,71 olarak bildirmiĢtir. 
3.5. Verilerin Analizi 
Bu çalıĢmada otel çalıĢanlarından elde edilen veriler SPSS 23 ve AMOS paket 
programları ile analiz edilmiĢtir. Öncelikle katılımcıların demografik özellikleri ile ilgili 
bilgiler verilmiĢ, ardından değiĢkenlerin faktör analizleri, güvenilirlik ve korelasyon analizleri 
yapılmıĢ, daha sonra demografik özelliklerdeki farklılıkları test edebilmek için bağımsız 
örneklem testi ve varyans analizi yapılmıĢtır. DeğiĢkenler arasındaki regresyon iliĢkilerine 
bakabilmek için yapısal eĢitlik modeli kurulmuĢ ve analiz edilmiĢtir. Son olarak da yine 
yapısal model ile psikolojik sermayenin düzenleyici etkisi analiz edilmiĢtir. 
3.5.1. Araştırmanın Metodolojisi 
AraĢtırmada kullanılan ölçeklerin yapı geçerliliğini belirlemek amacıyla keĢfedici 
faktör analizi ve ardından ölçeklerin öngörülen yapıya uyup uymadığını belirlemek 
maksadıyla doğrulayıcı faktör analizleri yapılmıĢtır. Daha sonra ölçekleri oluĢturan ifadelerin 
kendi aralarında tutarlılık gösterip göstermediğini belirlemek maksadıyla ölçeklere ve alt 
boyutlarına iliĢkin güvenilirlik analizleri uygulanmıĢtır. 
AraĢtırmada yer alan ölçekleri oluĢturan değiĢkenlerin faktör yapısını belirlemek ve bu 
değiĢkenlerin hangi faktörler altında toplandığını belirlemek amacıyla KeĢfedici Faktör 
Analizi (KFA) yapılmıĢtır. AltunıĢık vd. (2010: 262)‟e göre faktör analizi, aralarında iliĢki 
bulunan çok sayıda değiĢkenden oluĢan veri setine ait temel faktörlerin ortaya çıkarılmasını 
ve araĢtırmacı tarafından iliĢkinin yapısına dair veri setinde yer alan kavramlar arasındaki 
iliĢkilerin daha kolay anlaĢılır olmasını sağlar. Faktör analizinde; aralarında yüksek 
korelasyon bulunan veri setinin bir araya getirilmesi yoluyla faktör adı verilen genel 
değiĢkenlerin (faktörlerin) oluĢturulması söz konusudur (Kalaycı, 2008: 321). KeĢfedici 
faktör analizi, daha çok ölçek geliĢtirme ve test etme çalıĢmalarının ilk aĢamalarında 
kullanılır. KFA‟da yapının geçerliliğine dair kanıtlar; gözlenen değiĢkenlerin hangi faktörler 
altında toplandığı, değiĢkenlerin faktör yük kat sayıları, faktörlerin açıkladıkları varyans 
oranları gibi ölçütlere göre yorumlanır (Gürbüz ve ġahin, 2016: 310). 
Veri setine faktör analizi uygulanabilirliğinin test edilmesi amacıyla KMO (Kaiser-




Sphericity) “Küresellik Testi” nden yararlanılmaktadır. KMO değerinin 0,60 ve üstünde 
olması, örneklemin faktör analizi için yeterli olacağına iĢaret etmekteyken, Hutcheson ve 
Sofroniou (1999) bu değerin 0. 5 ile 0. 7 arasının normal; 0. 7 ile 0. 8 arasının iyi; 0. 8 ile 0. 9 
arasının çok iyi; 0. 9 ve üzerinin ise mükemmel olduğunu belirtmektedir (Dağlı, 2015: 205). 
Bartlett‟in küresellik testi ise korelasyon matrisindeki iliĢkilerin faktör analizi yapacak ölçüde 
yeterli olup olmadığını test etmektedir. Bu test sonucunun anlamlı olması (ρ<0,05) 
değiĢkenler arası iliĢkilerin oluĢturduğu matrisin faktör analizi için anlamlı olduğunu ve 
faktör analizi yapılabileceğini göstermektedir (Gürbüz ve ġahin, 2016: 311).  KMO 
değerlerine iliĢkin bilgiler Tablo 3‟te sunulmuĢtur. 
Tablo 3. KMO Değerlerine ĠliĢkin Bilgiler 
              KMO Değeri Yorum 
0,90 Mükemmel 




0,50‟nin altı Kabul Edilemez 
Kaynak: Sharma [1996:116] dan aktaran Kalaycı, 2014:322. 
KeĢfedici faktör analizi (KFA) sonucunda elde edilen faktör yapılarını doğrulamak 
amacıyla “Doğrulayıcı Faktör Analizleri (DFA)” yapılmıĢtır. Doğrulayıcı faktör analizi 
(DFA); daha önce geliĢtirilmiĢ veya sağlam bir kuramsal temele dayalı olan ölçek ve yapıların 
veri ile doğrulanması amacıyla kullanılır (Gürbüz ve ġahin, 2016: 310). DFA ile 
doğrulanmaya çalıĢılan modelin uyum yeterliliğini test amacıyla çeĢitli uyum indeksleri 
kullanılmaktadır. Bu uyum indeksleri arasında en çok χ2 (Relative Chi Square Index), 
RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation), GFI (Goodness of Fit Index), AGFI 
(Adjustment Goodness of Fit Index), CFI (Comparative Fit Index), NFI (Normed Fit Index), 
TLI (Tucker-Lewis Index) veya NNFI (Non-Normed Fit Index) indeksleri kullanılmaktadır 
(Olpak ve Çakmak, 2009: 150).  
χ2 (Relative Chi Square Index); ki-kare uyum testi değeri, araĢtırmacının kuramsal 




etmektedir. χ2/df değerinin 3 ve altında olması modelin iyi bir uyum gösterdiğini, 3-5 
arasında bir değer alması ise modelin kabul edilebilir olduğunu göstermektedir (Gürbüz ve 
ġahin, 2016: 337).  
RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation); yaklaĢık hataların ortalama 
karekökü Ģeklinde tanımlanan ve modelin örneklem ile uyumlu olup olmadığını test eden bu 
değer, 0 ile 1 arasında değerler alır. Sıfıra yakın değerler vermesi istenir. 0.08‟e kadar olan 
değerlerin kabul edilebilir uyuma sahip olduğunu gösterir (Meydan ve ġeĢen, 2015: 34).   
GFI (Goodness of Fit Index); iyilik uyum indeksi olarak ifade edilen bu değer model 
uyumunu örneklem büyüklüğünden bağımsız olarak test eder. 0 ile 1 değerleri arasında 
değiĢmektedir. 0.90 ve üzeri değerler oldukça iyi uyumu gösterirken 0. 85 ve üzeri değerler 
ise kabul edilebilir değer olarak görülmektedir (Meydan ve ġeĢen, 2015: 34).  
AGFI (Adjustment Goodness of Fit Index); düzeltilmiĢ iyilik uyum indeki olarak 
tanımlanan bu değer, örneklem geniĢliği dikkate alınarak düzeltilmiĢ GFI değeridir. 0.90 ve 
üzeri değerler iyi uyumu, 0.85 ve üzeri değerler ise kabul edilebilir uyumu göstermektedir 
(Gürbüz ve ġahin, 2016: 337).  
CFI (Comparative Fit Index); karĢılaĢtırmalı uyum indeksi olarak bilinen CFI, 
serbestlik derecesi (χ2) ve örneklem büyüklüğünü dikkate alarak test edilen modelin, temel 
modele göre karĢılaĢtırmasını yapar. Bu değerin 1‟e yakın olması uyumun iyiliğine iĢaret 
eder. GFI‟ nın 0.90 ve üzerinde olması modelin kabul edilebileceğine iĢaret etmektedir 
(Gürbüz ve ġahin, 2016: 338).  
NFI (Normed Fit Index); normlaĢtırılmıĢ uyum indeksi olarak tanımlanan bu değer, 
test edilen modelin ki-kare değerinin, bağımsız modelin ki-kare değerine bölünmesi ile 
bulunur. Ġndeksin alacağı 0.90 ve üzeri değerler kabul edilebilir uyumu göstermektedir 
(Meydan ve ġeĢen, 2015: 33).  
TLI (Tucker-Lewis Index) veya NNFI (Non-Normed Fit Index); normlaĢtırılmamıĢ 
uyum indeksi, NFI‟nin serbestlik derecesi dikkate alınarak hesaplanmıĢ halidir. Bu değerin 
0.90 ve üzeri olması kabul edilebilir uyumu göstermektedir (Meydan ve ġeĢen, 2015: 33).  







Tablo 4. DFA Uyum Ġyiliği Değerleri 
Uyum İndeksleri İyi Uyum Kabul Edilebilir 
Uyum 
CMIN/DF ≤3 ≤5 
RMSEA ≤0,05 ≤0,08 
GFI ≥0,90 ≥0,85 
AGFI ≥0,90 ≥0,85 
NFI ≥0,95 ≥0,90 
CFI ≥0,97 ≥0,90 
TLI ≥0,95 ≥0,90 
Kaynak: Meydan ve ġeĢen, 2015:37; Gürbüz ve ġahin, 2016:337. 
Güvenilirlik kavramı, ölçekte yer alan ifadelerin birbirleri ile olan tutarlılığını ve 
ölçeğin ilgilenilen sorunu ne derece yansıttığını ifade eder. Bununla birlikte, elde edilen 
ölçümler üzerindeki yorumlar ve daha sonra ortaya çıkabilecek analizler için bir temel teĢkil 
eder (Kalaycı, 2008: 403).  Güvenilirlik ölçümümde en yaygın olarak kullanılan yöntem 
Cronbach‟s Alpha olarak bilinen alfa katsayısı (α) dır (AltunıĢık vd., 2010: 124). 
Alpha katsayısına göre ölçeğin güvenilirliği aĢağıdaki Ģekilde yorumlanabilir (Kalaycı, 
2008: 405); 
• 0.00 ≤ α < 0.40 ise ölçek güvenilir değildir, 
• 0.40 ≤ α< 0.60 ise ölçeğin güvenilirliği düĢük, 
• 0.60 ≤ α < 0.80 ise ölçek oldukça güvenilir, 
• 0.80 ≤ α < 1.00 ise ölçek yüksek derece güvenilir bir ölçektir 
3.5.2. Faktör Analizleri 
3.5.2.1. Duygusal Emek Değişkeni Keşfedici Faktör Analizi 
AraĢtırmanın bu aĢamasında, duygusal emek değiĢkeninin keĢfedici faktör analizi 
yapılmıĢtır. Analiz sonuçları Tablo 5‟te verilmiĢtir.   
 




Tablo 5. Duygusal Emek Ölçeği KeĢfedici Faktör Analizi 
  
                           Faktör Yükleri 
Yüzeysel 






































Tablo 5‟te yapılan keĢfedici faktör analizi neticesinde duygusal emeğin üç faktör 
altında toplandığı görülmüĢtür. KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) testi sonunda KMO değeri 0,748 
olarak tespit edilmiĢ olup faktör analizi için örneklem büyüklüğü yeterlidir. Bartlett‟s 
Küresellik Testi sonucunda Ki Kare değeri 5816.009, serbestlik derecesi değeri (df) 78 ve Sig. 
Değeri ,000 bulunmuĢ olup veriler çok değiĢkenli normal dağılımdan gelmektedir ve faktör 
analizine uygundur. KeĢfedici faktör analizi neticesinde ölçeğin 1,2,3,4,5,6 numaralı 
maddelerinin yüzeysel davranıĢı; 7,8,9,10 numaralı maddelerinin derinlemesine davranıĢı; 
11,12,13 numaralı maddelerin ise samimi davranıĢı temsil ettiği görülmüĢtür. Faktör 
yüklerinin ise, 0,807 ile 0,936 arasında olduğu söylenebilir. Açıklanan toplam varyansa iliĢkin 
bilgiler ise Tablo 6‟da verilmiĢtir.  
Tablo 6. Duygusal Emek Ölçeği Açıklanan Varyans 
BileĢen BaĢlangıç Özdeğerleri 
Karesi AlınmıĢ Toplamların 
Çıkarımı 




















1 4.891 37.619 37.619 4.891 37.619 37.619 4.270 32.849 32.849 
2 2.986 22.972 60.591 2.986 22.972 60.591 2.993 23.024 55.873 
3 1.970 15.151 75.742 1.970 15.151 75.742 2.583 19.868 75.742 
Yapılan KFA sonucunda üç faktörlü yapıya sahip olan ölçeğin toplam varyansın         
% 75,742‟sini açıkladığı tespit edilmiĢtir.  
3.5.2.2. Duygusal Emek Değişkeni Doğrulayıcı Faktör Analizi 
Ölçeğin elde edilen üç boyutlu yapısını doğrulamak için AMOS paket programı 
yardımı ile doğrulayıcı faktör analizi yapılmıĢtır. Yapılan modifikasyonlar neticesinde 
duygusal emek ölçeğinin doğrulayıcı faktör analizi ġekil 8‟de ve uyum iyiliği değerleri ise 
diğer değiĢkenler ile birlikte toplu olarak Tablo 11‟ de verilmiĢtir. 
 
Şekil 8. Duygusal Emek Ölçeği DFA 
DFA sonucu, yüzeysel davranıĢ boyutunun faktör yükleri 0,79 ile 0,84; derinlemesine 
davranıĢ boyutunun faktör yüklerinin 0,63 ile 0,96 ve samimi davranıĢ sergileme boyutunun 
faktör yüklerinin ise 0,83 ile 0,97 aralığında değer aldığı görülmüĢtür. Ayrıca yüzeysel 
davranıĢ ile samimi davranıĢ sergileme arasında ters yönlü düĢük düzeyde, derinlemesine 
davranıĢ ile samimi davranıĢ sergileme arasında ters yönde düĢük düzeyde, yüzeysel davranıĢ 




3.5.2.3. Psikolojik Sermaye Ölçeği Keşfedici Faktör Analizi 
Psikolojik Sermaye Ölçeğinin keĢfedici faktör analizi sonuçları Tablo 7‟de verilmiĢtir.  
Tablo 7. Psikolojik Sermaye Ölçeği KeĢfedici Faktör Analizi 
 
Faktör Yükleri 
Ġyimserlik Umut Öz yeterlilik Dayanıklılık 
S22 0,907 
   
S27 0,916 
   
S31 0,924 
   
S32 0,932 














































   
0,805 
S20 
   
0,819 
S23 
   
0,829 
S26 
   
0,818 
S35 
   
0,784 
 
Tablo 7‟de yapılan keĢfedici faktör analizi neticesinde psikolojik sermayenin dört 




çıkan ve iki faktöre birden yüklenen iyimserlik faktörüne ait S14 ve S24; umut faktörüne ait 
S15 ve dayanıklılık faktörüne ait S21 numaralı maddeler çıkarılmıĢtır. Bu maddeler 
çıkarıldıktan sonra ölçeğin 20 maddelik ölçek yapısı için hesaplanan KMO (Kaiser-Meyer-
Olkin) testi sonunda KMO değeri 0,847 olarak tespit edilmiĢ olup faktör analizi için örneklem 
büyüklüğü yeterlidir. Bartlett‟s Küresellik Testi sonucunda Ki Kare değeri 17438.242, 
serbestlik derecesi değeri (df) 190 ve Sig. Değeri ,000 bulunmuĢ olup veriler çok değiĢkenli 
normal dağılımdan gelmektedir ve faktör analizine uygundur. KeĢfedici faktör analizi 
neticesinde ölçeğin S22, S27, S31, S32 numaralı maddelerin iyimserliği; S19, S25, S30, S33, 
S37 numaralı maddelerin umudu; S16, S17, S28, S29, S34, S36 numaralı maddelerin öz 
yeterliliği; S18, S20, S23, S26, S35 numaralı maddelerin ise dayanıklılığı temsil ettiği 
görülmüĢtür. Faktör yüklerinin ise, 0,784 ile 0,936 arasında olduğu söylenebilir. Açıklanan 
toplam varyansa iliĢkin bilgiler Tablo 8‟de verilmiĢtir. 
Tablo 8. Psikolojik Sermaye Ölçeği Açıklanan Varyans 
BileĢen 
BaĢlangıç Özdeğerleri 
Karesi AlınmıĢ Toplamların 
Çıkarımı 















1 8.056 40.282 40.282 8.056 40.282 40.282 5.568 27.841 27.841 
2 4.651 23.256 63.538 4.651 23.256 63.538 4.606 23.031 50.873 
3 4.073 20.366 83.905 4.073 20.366 83.905 3.893 19.467 70.340 
4 .881 4.407 88.311 .881 4.407 88.311 3.594 17.971 88.311 
KFA sonucunda dört faktörlü yapıya sahip ölçeğin toplam varyansın % 88,311‟ini 
açıkladığı bulgusu elde edilmiĢtir.  
3.5.2.4. Psikolojik Sermaye Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi 
Ölçeğin elde edilen dört boyutlu yapısını doğrulamak için AMOS paket programı 
yardımı ile doğrulayıcı faktör analizi yapılmıĢtır. Yapılan modifikasyonları neticesinde 
psikolojik sermaye ölçeğinin doğrulayıcı faktör analizi ġekil 9‟ da ve uyum iyiliği değerleri 





Şekil 9. Psikolojik Sermaye Ölçeği DFA 
DFA sonucu iyimserlik boyutunun faktör yüklerinin 0,86 ile 0,96 aralığında; öz 
yeterlilik boyutunun faktör yüklerinin 0,94 ile 0,95 aralığında; dayanıklılık boyutunun faktör 
yüklerinin 0,87 ile 0,92 aralığında ve umut boyutunun faktör yüklerinin ise 0,88 ile 0,95 
aralığında değerler aldığı bulgusu elde edilmiĢtir. Ġyimserlik ile umut arasında aynı yönde 
düĢük; iyimserlik ile öz yeterlilik arasında aynı yönde düĢük, öz yeterlilik ile dayanıklılık 
arasında aynı yönde orta, öz yeterlilik ile umut arasında aynı yönde düĢük, umut ile 
dayanıklılık arasında aynı yönde orta, iyimserlik ile dayanıklılık arasında ters yönde düĢük 
korelasyon olduğu tespit edilmiĢtir. Luthans vd. (2007c) kendi çalıĢmasında psikolojik 
sermaye ölçeğinin dört boyutlu yapısı ile genel olarak psikolojik sermayenin bileĢenlerinin 
toplamıylada kullanılacağını belirtmiĢtir. Bu çalıĢmada her iki düzey için uyum iyiliği 
değerlerine bakılmıĢ ve uyum iyiliği değerlerinde dört boyutlu yapı için daha iyi uyum iyiliği 
değerleri elde edildiğinden psikolojik sermayenin dört boyutlu yapısı kullanılmıĢtır. 
3.5.2.5. İşe Yabancılaşma Ölçeği Keşfedici Faktör Analizi 

















Tablo 9‟da yapılan keĢfedici faktör analizi neticesinde iĢe yabancılaĢma ölçeğinin tek 
faktör altında toplandığı görülmüĢtür. KeĢfedici faktör analizi sonucunda faktör yükü düĢük 
çıkan S38 numaralı madde analizden çıkarılmıĢtır. Bu madde analizden çıkartıldıktan sonra 
ölçeğin 9 maddelik yapısı için hesaplanan KMO (Kaiser-Meyer-Olkin)  testi sonunda KMO 
değeri  0.935 olarak tespit edilmiĢ olup faktör analizi için örneklem büyüklüğü yeterlidir. 
Bartlett‟s Küresellik Testi sonucunda Ki Kare değeri 4427.107, serbestlik derecesi değeri (df) 
36 ve Sig. Değeri ,000 bulunmuĢ olup veriler çok değiĢkenli normal dağılımdan gelmektedir 
ve faktör analizine uygundur. Faktör yüklerinin ise .766 ile .873 arasında olduğu söylenebilir. 
Açıklanan toplam varyansa iliĢkin bilgiler Tablo 10‟da verilmiĢtir. 
Tablo 10. ĠĢe YabancılaĢma Ölçeği Açıklanan Varyans 
BileĢen 
BaĢlangıç Özdeğerleri 
Karesi AlınmıĢ Toplamların 
Çıkarımı 
Toplam Varyans % Kümülatif % Toplam Varyans % Kümülatif % 
1 6.403 71.146 71.146 6.403 71.146 71.146 
KFA sonucu tek faktörlü yapıya sahip olan ölçeğin toplam varyansın % 71,146‟sını 






3.5.2.6. İşe Yabancılaşma Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi 
ĠĢe yabancılaĢma ölçeği doğrulayıcı faktör analizi bilgileri ġekil 10‟da verilmiĢtir.                                 
 
Şekil 10. ĠĢe YabancılaĢma Ölçeği DFA 
DFA sonucu ölçeğin faktör yüklerinin 0,71 ile 0,87 arasında değerler aldığı 
görülmüĢtür.  
DeğiĢkenlerin doğrulayıcı faktör analizi sonucu elde edilen uyum iyiliği değerleri 
Tablo 11‟de verilmiĢtir.  
Tablo 11. DeğiĢkenler Uyum Ġyiliği Değerleri 




























































































3.5.3. Tanımlayıcı İstatistikler 
 DeğiĢkenlerin tanımlayıcı istatistiklerine iliĢkin bilgiler Tablo 12‟de verilmiĢtir. 
Tablo 12. DeğiĢkenler Tanımlayıcı Ġstatistik Bilgileri 
  Min Max Toplam Ortalama 
Std. 
Sapma Çarpıklık Basıklık 
Yüzeysel 
DavranıĢ 
1.00 5.00 1585.50 2.8880 1.18175 .061 -1.294 
Derinlemesine 
DavranıĢ 
1.00 5.00 2052.50 3.7386 1.00420 -.979 .257 
Samimi 
DavranıĢ 
1.00 5.33 1703.67 3.1032 1.03853 .148 -.717 
Duygusal 
Emek 
1.00 5.00 1756.46 3.1994 .61614 -.178 .797 
Ġyimserlik 1.00 6.00 1496.00 2.7250 1.79134 .462 -1.401 
Umut 1.00 6.00 2282.40 4.1574 1.83927 -.523 -1.268 
Öz yeterlilik 1.00 6.00 2271.83 4.1381 1.83267 -.521 -1.259 
Dayanıklılık 1.20 6.00 2625.60 4.7825 1.46855 -.911 -.656 
Psikolojik 
Sermaye 
1.65 5.90 2207.75 4.0214 1.12710 -.374 -.915 
ĠĢe 
YabancılaĢma 
1.00 5.00 1751.78 3.1909 1.26794 -.286 -1.505 
 
Tablo 12‟de görüldüğü gibi basıklık ve çarpıklık değerleri -2 ile +2 arasında 
dağılmaktadır. Bu sonuç bize verilerin normal dağıldığı bulgusunu vermektedir. DeğiĢkenlere 
ait verilen ortalama cevaplarına bakıldığında çalıĢanların umut, öz yeterlilik, dayanıklılık, 
psikolojik sermaye düzeylerinin yüksek; derinlemesine davranıĢ, iĢe yabancılaĢma, samimi 
davranıĢ ve duygusal emek düzeylerinin orta; yüzeysel davranıĢ ve iyimserlik düzeylerinin ise 










BULGULAR VE YORUM 
Bu bölümde ilk olarak araĢtırmaya katılan çalıĢanların demografik özellikleri ile ilgili 
bilgiler verilmiĢ, ardından demografik farklılıklarla ilgili araĢtırma hipotezlerini test etmek 
amacı ile bağımsız örneklem testi ve varyans analizi yapılmıĢ, son olarak da araĢtırma 
modelini analiz etmek için yapısal eĢitlik modeli kurulmuĢ ve yapısal eĢitlik modelinin analiz 
sonuçları hakkında açıklamalarda bulunulmuĢtur. 
4.1. Araştırmanın Demografik Özellikleri 
AraĢtırmaya katılan otel çalıĢanlarının yaĢlarına iliĢkin bilgiler Tablo 13‟te verilmiĢtir.  
Tablo 13. ÇalıĢanların YaĢlarına ĠliĢkin Bilgiler 
 




18-30 207 37.3 37.7 
31-40 222 40.0 78.1 
41ve üzeri 120 21.6 100.0 
Toplam 549 98.9 
 
Tablo 13‟de görüldüğü gibi çalıĢanların % 37,3‟ ü (n:207) 18-30 yaĢ aralığında, %40‟ı 
(n:222) 31-40 yaĢ aralığında, %21,6‟sı (n: 120) 41 ve üzeri yaĢa sahiptir. ÇalıĢanların büyük 
bir kısmının 31-40 yaĢ aralığındaki bir nüfusa sahip oldukları söylenebilir. 
ÇalıĢanların cinsiyetine iliĢkin bilgileri Tablo 14‟te verilmiĢtir. 
Tablo 14. ÇalıĢanların Cinsiyetine ĠliĢkin Bilgiler 
 
Frekans Yüzde Kümülatif Yüzde 
 
CĠNSĠYET 
Kadın 117 21.1 21.3 
Erkek 432 77.8 100.0 
Toplam 549 98.9 
 
Tablo 14‟te görüldüğü gibi çalıĢanların %21,1‟i (n:117) kadınlar, %77.8‟ini (n:432) 
ise erkekler oluĢturmaktadır. ÇalıĢanların büyük bölümü erkeklerden oluĢmaktadır. 





Tablo 15. ÇalıĢanların Eğitim Durumuna ĠliĢkin Bilgiler 
 




Ġlköğretim 43 7.7 7.8 
Lise 430 77.5 86.2 
Ön lisans 53 9.5 95.8 
Lisans 23 4.1 100.0 
Toplam 549 98.9 
 
Tablo 15‟te görüldüğü gibi katılımcıların %7,7‟si (n: 43) ilköğretim, %77,5‟i (n:430) 
lise, %9,5‟i (n:53) ön lisans,  %4,1‟i (n:23) ise lisans mezunudur. ÇalıĢanların eğitim 
durumuna göre dağılımında lise mezunları önemli bir çoğunluğu oluĢturmaktadır. 
ÇalıĢanların mesleki eğitim alma bilgisine iliĢkin bilgiler Tablo 16‟da verilmiĢtir. 
Tablo 16. ÇalıĢanların Mesleki Eğitim Alma Bilgisine ĠliĢkin Bilgiler 
 




Evet 77 13.9 14.0 
Hayır 472 85.0 100.0 
Toplam 549 98.9 
 
Tablo 16‟da görüldüğü gibi katılımcıların % 13,9‟u (n:77) teknik eğitim almıĢ, 
%85,0‟ı (n:472)  eğitim almamıĢtır. 
ÇalıĢanların mesleki eğitimi aldıkları kuruma iliĢkin bilgiler Tablo 17‟de verilmiĢtir. 
Tablo 17. ÇalıĢanların Mesleki Eğitimi Aldıkları Kuruma ĠliĢkin Bilgiler 
 
Frekans Yüzde Kümülatif Yüzde 
EĞĠTĠM 
Kurslar 4 .7 5.2 
Lise 45 8.1 63.6 
Önlisans 20 3.6 89.6 
Lisans 7 1.3 98.7 
EĞĠTĠM 
Diğer 1 .2 100.0 





Tablo 17‟de görüldüğü gibi katılımcıların, %7‟si (n:4) kurslardan,  % 8,1‟i (n:45) 
eğitimi liseden, % 3,6‟sı (n:20) ön lisanstan, %1,3‟ü (n:7) lisanstan,%2‟si diğer yerlerden 
almıĢtır. 
ÇalıĢanların iĢteki pozisyonlarına iliĢkin bilgiler Tablo 18‟de verilmiĢtir. 
Tablo 18. ÇalıĢanların ĠĢteki Pozisyonlarına ĠliĢkin Bilgiler 
 
Frekans Yüzde Kümülatif Yüzde 
 
POZĠSYON 
Yönetici 72 13.0 13.1 
ĠĢçi 477 85.9 100.0 
Toplam 549 98.9 
 
 
Tablo 18‟de görüldüğü gibi katılımcıların % 13‟ü (n:72) yönetici pozisyonunda, 
%85,9‟u (n:477) ise iĢçilerden oluĢmaktadır. 
ÇalıĢanların, görev yaptıkları bölüme iliĢkin bilgiler Tablo 19‟da verilmiĢtir. 
Tablo 19. ÇalıĢanların, görev yaptıkları bölüme iliĢkin bilgiler 
 




Önbüro 211 38.0 38.4 
SatıĢ-Pazarlama 38 6.8 45.4 
Yiyecek-Ġçecek 280 50.5 96.4 
Halkla ĠliĢkiler 8 1.4 97.8 
Ġnsan Kaynakları 12 2.2 100.0 
Toplam 549 98.9 
 
 
Tablo 19‟da görüldüğü gibi katılımcıların %38‟i (n: 211) ön büroda, %6,8‟i (n:38) 
satıĢ-pazarlama, %50,5‟i (n:280) yiyecek-içecek, %1,4‟ü (n:8) halkla iliĢkiler, %2,2‟si (n:12) 
insan kaynakları bölümünde çalıĢmaktadır. Tablo da görüleceği üzere çalıĢanların büyük bir 
bölümü yiyecek içecek bölümünde çalıĢmaktadır. 







Tablo 20. ÇalıĢanların, ĠĢ Yerindeki ÇalıĢma Sürelerine ĠliĢkin Bilgiler 
 




1 yıldan az 137 24.7 25.0 
1-3 yıl arası 272 49.0 74.5 
4 yıl ve üzeri 140 25.2 100.0 
Toplam 549 98.9 
 
 
Tablo 20‟de görüldüğü gibi katılımcıların % 24,7‟si (n:137) 1 yıldan daha az, %49,0‟ı 
(n:272) 1-3 yıl arası, %25,2‟si (n:140) 4 yıl ve üzeri süreli iĢ yerinde çalıĢmaktadırlar. 
ÇalıĢanların otelcilik sektöründeki toplam iĢ tecrübelerine iliĢkin bilgiler Tablo 21‟de 
verilmiĢtir. 
Tablo 21. ÇalıĢanların otelcilik sektöründeki toplam iĢ tecrübelerine iliĢkin bilgiler 
 







1 yıldan az 51 9.2 9.3 
1-3 yıl arası 137 24.7 34.2 
4-6 yıl arası 111 20.0 54.5 
7-9 yıl arası 143 25.8 80.5 
10 yıl ve 
üstü 
107 19.3 100.0 
Toplam 549 98.9 
 
Tablo 21‟de görüldüğü gibi katılımcıların %9,2‟si (n:51) sektörde bir yıldan az, 
%24.7‟si (n:137) 1-3 yıl arası, %20.0‟si (n:111) 4-6 yılarası, %25.8‟i (n:143) 7-9 yıl arası, 
%19.3‟ü (n:107)10 yıl ve üstü tecrübeye sahiptir. 
4.2. Araştırma Değişkenlerinin Korelasyon ve Güvenilirlik Analizi 
AraĢtırmanın bu bölümünde değiĢkenler arasındaki iliĢkinin tespit edilmesi amacıyla 
korelasyon analizi yapılmıĢtır. Korelasyon analizi iki ya da daha çok değiĢken arasındaki 
iliĢkinin yönünü ve derecesini hesaplamak amacıyla kullanılır. Korelasyon analizinde ortaya 
çıkan bulgular, Pearson korelasyon katsayısının (r), 0,01–0,29 arasında olması durumunda 
iliĢkinin “zayıf veya düĢük” ; 0,30-0,64 arasında olması durumunda “orta” ; 0,65-0,84 




kuvvetli/ çok yüksek” olarak değerlendirilmesinin mümkün olduğu ifade edilmektedir (Ural 
ve Kılıç, 2006:248). 
AraĢtırma değiĢkenlerinin korelasyon ve güvenilirlik analizi sonuçları Tablo 22‟de 
verilmiĢtir. 
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** 0,01 anlamlılık düzeyinde anlamlı 
Tablo 22‟de görüldüğü gibi korelasyon analizi sonucunda, samimi davranıĢ sergileme 
ile yüzeysel davranıĢ sergileme arasında (r = -,352) orta düzeyde negatif yönde anlamlı bir 
iliĢki; iyimserlik ile yüzeysel davranıĢ sergileme arasında (r = -,220), öz yeterlilik ile yüzeysel 
davranıĢ sergileme arasında (r = -,110) ve dayanıklılık ile yüzeysel davranıĢ sergileme 
arasında (r = -,130) düĢük düzeyde negatif yönde anlamlı iliĢkiler olduğu; öz yeterlilik ile 
derinlemesine davranıĢ arasında (r = -,131) ve dayanıklılık ile derinlemesine davranıĢ arasında  
(r = -,243) düĢük düzeyde negatif yönde anlamlı iliĢkiler olduğu; iyimserlik ile samimi 
davranıĢ sergileme arasında (r = ,131), umut ile samimi davranıĢ sergileme arasında (r = ,288) 
ve öz yeterlilik ile samimi davranıĢ sergileme arasında (r = ,140) düĢük düzeyde pozitif yönde 
anlamlı iliĢkiler olduğu; dayanıklılık ile samimi davranıĢ sergileme arasında (r =,341) orta 




arasında (r = ,279) ve iĢe yabancılaĢma ile derinlemesine davranıĢ arasında (r = ,225) düĢük 
düzeyde pozitif yönde anlamlı iliĢkiler olduğu; iĢe yabancılaĢma ile samimi davranıĢ 
sergileme arasında (r = -,338) orta düzeyde negatif yönde anlamlı bir iliĢki olduğu;  umut ile 
iyimserlik arasında (r = ,197) ve öz yeterlilik ile iyimserlik arasında (r = ,198) düĢük düzeyde 
pozitif yönde anlamlı iliĢkiler olduğu; dayanıklılık ile iyimserlik arasında (r = -,170) düĢük 
düzeyde negatif yönde anlamlı iliĢki olduğu; dayanıklılık ile öz yeterlilik arasında (r = ,481) 
orta düzeyde pozitif yönde anlamlı bir iliĢki olduğu; iĢe yabancılaĢma ile iyimserlik arasında 
(r = -,367)  ve iĢe yabancılaĢma ile öz yeterlilik arasında (r = -,312) orta düzeyde negatif 
yönde anlamlı iliĢkiler olduğu; iĢe yabancılaĢma ile dayanıklılık arasında (r = -,322) orta 
düzeyde negatif yönde anlamlı bir iliĢki olduğu bulguları elde edilmiĢtir.   
Güvenilirlik analizi sonucu Cronbach‟s Alpha katsayısı yüzeysel davranıĢ için 0,919; 
derinlemesine davranıĢ için 0,885; samimi davranıĢ için 0,913; iyimserlik için 0,957; umut 
için 0,969; öz yeterlilik için 0,978; dayanıklılık için 0,954 ve iĢe yabancılaĢma için 0,949 
olarak bulunmuĢtur. Bu sonuçlar bütün değiĢkenlerin güvenilir olduğunu göstermektedir (0,80 
≤ α <  1,00).   
4.3. Demografik Değişkenler Bağımsız Örneklem Testi veVaryans Analizi Testi 
Bağımsız örneklem T-testi, bağımsız değiĢkenlere yüklenen değerlerin, bağımlı 
değiĢkendeki değiĢime bağlı olarak değiĢim gösterip göstermediğinin araĢtırılması için 
kullanılan bir hipotez testidir. Bu test bağımlı değiĢken sayısının en fazla iki olduğu 
durumlarda kullanılmaktadır. Varyans analizi olarak Türkçe diline çevrilen ANOVA analizi 
ise, ikiden fazla bağımsız değiĢkenin aritmetik ortalama değerlerinin birbirinden farklı olup 
olmadığının araĢtırılması için kullanılmaktadır (Kozak, 2014: 152). 
4.3.1. Yaş Değişkeni Varyans Analizi 
DeğiĢkenlerin katılımcıların yaĢlarına göre anlamlı farklılık gösterip göstermediğini 
test etmek için varyans analizi yapılmıĢ ve analiz sonuçları Tablo 23‟te verilmiĢtir. 














Tablo 23. Devamı: YaĢ DeğiĢkeni Varyans Analizi Sonuçları 
 
Gruplar içi 








1.278 2 .639 .633 .532 
Gruplar içi 








18.771 2 9.385 8.955 .000 
Gruplar içi 




   
Ġyimserlik Gruplar arası 
113.675 2 56.838 18.868 .000 
Gruplar içi 




   
Umut Gruplar arası 
57.559 2 28.780 8.748 .000 
Gruplar içi 




   
Öz yeterlilik Gruplar arası 
30.657 2 15.329 4.624 .010 
Gruplar içi 




   
Dayanıklılık Gruplar arası 




Tablo 23. Devamı: YaĢ DeğiĢkeni Varyans Analizi Sonuçları 
 
Gruplar içi 








32.355 2 16.177 10.408 .000 
Gruplar içi 




   
Duygusal Emek Gruplar arası 
.414 2 .207 .759 .469 
Gruplar içi 








13.434 2 6.717 7.200 .000 
Gruplar içi 




   
 
Varyans analizi sonuçlarına göre yüzeysel davranıĢ, samimi davranıĢ, iyimserlik, 
umut, öz yeterlilik, dayanıklılık, iĢe yabancılaĢma ve genel psikolojik sermaye yaĢa göre 
anlamlı farklılık göstermektedir. Farklılığın yönünü görebilmek için Tukey testi yapılmıĢ ve 
analiz sonuçları Tablo 24‟te verilmiĢtir.  
Tablo 24. YaĢ DeğiĢkeni Tukey Testi Sonuçları 





 .11209 3.0829 





















18-30 31-40 .06713 .09709 3.7935 
41-50 .12681 .11530 
 31-40 18-30 -.06713 .09709 3.7264 
41-50 .05968 .11386 
 41-50 18-30 -.12681 .11530 3.6667 









 31-40 18-30 ,41389
*
 .09892 3.2883 
41-50 .13273 .11600 
 41-50 18-30 ,28116
*
 .11746 3.1556 
31-40 -.13273 .11600 
 Ġyimserlik 18-30 31-40 -,87027
*
 .16770 2.4034 
41-50 .13880 .19914 
 31-40 18-30 ,87027
*








 Umut 18-30 31-40 -,57064
*




 31-40 18-30 ,57064
*
 .17525 4.3252 





 .20811 4.5417 
31-40 .21644 .20551 




 31-40 18-30 .40448 .17591 4.2515 
41-50 -.17905 .20629 
 41-50 18-30 ,58353
*
 .20890 4.4306 
31-40 .17905 .20629 
 Dayanıklılık 18-30 31-40 -,45383
*




 31-40 18-30 ,45383
*
 .13916 4.8838 









 .16525 5.2033 





 .12046 3.3162 
41-50 -.18199 .14304 
 31-40 18-30 -,40825
*








 Duygusal Emek 18-30 31-40 .02520 .05048 -.0002 
41-50 -.04774 .05994 
 31-40 18-30 -.02520 .05048 -.0254 
41-50 -.07294 .05919 
 41-50 18-30 .04774 .05994 .0475 









 31-40 18-30 ,33326
*
 .06038 .1328 
41-50 .03276 .07081 
 41-50 18-30 ,30050
*
 .07170 .1001 
31-40 -.03276 .07081 
 Tukey testi sonuçlarına göre psikolojik sermaye 18-30, 31-40 ve 41-50 arası yaĢa 
sahip olanlar arasında 31-40 yaĢ grubu lehine anlamlı farklılık göstermektedir. Yani 31-40 yaĢ 
aralığında olan çalıĢanların, 18-30 ile 41-50 arası yaĢ aralığında olan çalıĢanlara göre 
psikolojik sermaye düzeyleri daha yüksektir. 
Ġyimserlik 18-30, 31-40 ve 41-50 arası yaĢa sahip olanlar arasında 31-40 yaĢ grubu 
lehine anlamlı farklılık göstermektedir. Yani, 31-40 yaĢ aralığında olan çalıĢanlar, 18-30 ile 
41-50 arası yaĢ aralığında olan çalıĢanlara göre daha yüksek düzeyde iyimserliğe sahiptirler. 
Öz yeterlilik, umut ve dayanıklılık 18-30, 31-40 ve 41-50 arası yaĢa sahip olanlar 
arasında 41-50 yaĢ grubu lehine anlamlı farklılık göstermektedir. Yani, 41-50 yaĢ aralığında 
olan çalıĢanlar, 18-30 ile 31-40 arası yaĢ aralığında olan çalıĢanlara göre daha yüksek düzeyde 




Yüzeysel davranıĢ sergileme 18-30, 31-40 ve 41-50 arası yaĢa sahip olanlar arasında 
18-30 yaĢ grubu lehine anlamlı farklılık göstermektedir. Yani, 18-30 yaĢ aralığında olan 
çalıĢanlar, 31-40 ile 41-50 arası yaĢ aralığında olan çalıĢanlara göre daha yüksek düzeyde 
yüzeysel davranıĢ sergilemektedir.   
Samimi davranıĢ sergileme 18-30, 31-40 ve 41-50 arası yaĢa sahip olanlar arasında 31-
40 yaĢ grubu lehine anlamlı farklılık göstermektedir. Yani 31-40 yaĢ aralığında olan 
çalıĢanlar, 18-30 ile 41-50 arası yaĢ aralığında olan çalıĢanlara göre daha yüksek düzeyde 
samimi davranıĢ sergilemektedirler. 
ĠĢe yabancılaĢma 18-30, 31-40 ve 41-50 arası yaĢa sahip olanlar arasında 41-50 yaĢ 
grubu lehine anlamlı farklılık göstermektedir. Yani, 41-50 yaĢ aralığında olan çalıĢanlar, 18-
30 ile 31-40 arası yaĢ aralığında olan çalıĢanlara göre daha yüksek düzeyde iĢe yabancılaĢma 
yaĢamaktadırlar. 
Bu sonuçlara göre H2, H1a, H1c, H2a, H2b, H2c, H2d, H3 hipotezleri kabul 
edilmiĢtir.  
4.3.2. Cinsiyet Değişkeni Bağımsız Örneklem Testi 
DeğiĢkenlerin katılımcıların cinsiyetlerine göre anlamlı farklılık gösterip 
göstermediğini test etmek için bağımsız örneklem testi yapılmıĢ ve analiz sonuçları Tablo 
25‟te verilmiĢtir. 
Tablo 25. Cinsiyet Bağımsız Örneklem Testi 
 
F t sd Sig. (2-tailed) 
Yüzeysel DavranıĢ .342 4.018 547 .000 
 
4.004 182.894 .000 
Derinden DavranıĢ 4.605 -.069 547 .945 
 
-.065 168.387 .949 
Samimi DavranıĢ .283 -5.356 547 .000 
 
-5.421 186.761 .000 
Ġyimserlik 10.295 -1.460 547 .145 
 
-1.538 197.931 .126 
Umut 8.113 -4.485 547 .000 
 
-4.265 172.326 .000 




Tablo 25. Devamı: Cinsiyet Bağımsız Örneklem Testi 
  
-2.394 178.578 .018 
Dayanıklılık 45.511 -4.248 547 .000 
 
-3.674 155.570 .000 
ĠĢe YabancılaĢma 1.040 2.757 547 .006 
 
2.819 189.500 .005 
Duygusal Emek .077 -.855 547 .393 
 
-.875 189.886 .382 
Psikolojik Sermaye 4.967 -4.986 547 .000 
 
-4.463 161.040 .000 
 
Bağımsız örneklem testi sonucunda psikolojik sermaye kadınlar ile erkekler arasında 
erkekler lehine anlamlı farklılık göstermektedir. Yani, erkekler kadınlardan daha yüksek 
düzeyde psikolojik sermayeye sahiptirler. 
Yüzeysel davranıĢ sergileme kadınlar ile erkekler arasında kadınlar lehine anlamlı 
farklılık göstermektedir. Yani, kadınlar erkeklere göre daha yüksek düzeyde yüzeysel 
davranıĢ sergilemektedirler.  
Samimi davranıĢ sergileme kadınlar ile erkekler arasında erkekler lehine anlamlı 
farklılık göstermektedir. Yani, erkekler kadınlardan daha yüksek düzeyde samimi davranıĢ 
sergilemektedirler.  
Öz yeterlilik, umut ve dayanıklılık kadınlar ile erkekler arasında erkekler lehine 
anlamlı farklılık göstermektedir. Yani, erkekler kadınlardan daha yüksek düzeyde öz 
yeterliliğe, umuta ve dayanıklılığa sahiptirler. 
ĠĢe yabancılaĢma ise kadınlar ile erkekler arasında kadınlar lehine anlamlı farklılık 
göstermektedir. Yani, kadınlar erkeklerden daha yüksek düzeyde iĢe yabancılaĢma 
yaĢamaktadırlar. 
 Bu sonuçlara göre H4a, H4c, H5, H5b, H5c,H5d, H6 hipotezleri kabul edilmiĢtir. 
 
4.3.3. Çalışanların Pozisyonu Değişkeni Bağımsız Örneklem Testi 
DeğiĢkenlerin yöneticiler ve iĢçiler arasında anlamlı farklılık gösterip göstermediğini 





Tablo 26. Pozisyon (Yönetici ve ĠĢçi) Bağımsız Örneklem Testi 
 
Bağımsız örneklem testi sonucunda psikolojik sermaye, iĢçiler ile yöneticiler arasında 
yöneticiler lehine iĢ pozisyonuna göre anlamlı farklılık göstermektedir. Yani, yöneticilerin 
sahip olduğu psikolojik sermaye düzeyi iĢçilere göre daha yüksek düzeydedir. 
Samimi davranıĢ sergileme iĢçiler ile yöneticiler arasında yöneticiler lehine iĢ 
pozisyonuna göre anlamlı farklılık göstermektedir. Yani, yöneticiler iĢçilerden daha yüksek 
düzeyde samimi davranıĢ sergilemektedirler. 
Ġyimserlik iĢçiler ile yöneticiler arasında yöneticiler lehine iĢ pozisyonuna göre 
anlamlı farklılık göstermektedir. Yani, yöneticilerin sahip olduğu iyimserlik iĢçilere göre daha 
yüksek düzeydedir. 
Bu sonuçlara göre H8, H7c, H8a hipotezleri kabul edilmiĢtir.   
 
F t sd Sig. (2-tailed) 
Yüzeysel DavranıĢ .255 -1.977 547 .048 
 
-2.009 94.788 .047 
Derinden DavranıĢ .009 -.998 547 .318 
 
-1.001 93.868 .320 
Samimi DavranıĢ 1.198 1.982 547 .048 
 
2.100 97.847 .038 
Ġyimserlik 2.932 3.026 547 .003 
 
2.856 90.299 .005 
Umut 2.715 .376 547 .707 
 
.390 96.264 .698 
Öz yeterlilik 2.929 .762 547 .446 
 
.790 96.124 .432 
Dayanıklılık 16.321 1.263 547 .207 
 
1.499 108.414 .137 
ĠĢe YabancılaĢma .479 -1.149 547 .251 
 
-1.129 92.610 .262 
Duygusal Emek .262 -.638 547 .524 
 
-.684 98.828 .495 
Psikolojik Sermaye .607 2.119 547 .035 
 




4.3.4. Toplam Çalışma Süresi Varyans Analizi Testi 
DeğiĢkenlerin katılımcıların toplam çalıma sürelerine göre anmalı farklılık gösterip 
göstermediğini analiz etmek için varyans analizi yapılmıĢ ve analiz sonuçları Tablo 27‟de 
verilmiĢtir.  










27.948 2 13.974 10.347 .000 
Gruplar 
içi 
737.358 546 1.350 
  
Toplam 765.305 548 





4.381 2 2.191 2.182 .114 
Gruplar 
içi 
548.235 546 1.004 
  
Toplam 552.616 548 









532.842 546 .976 
  
Toplam 591.040 548 
   
Ġyimserlik Gruplar 
arası 
175.214 2 87.607 30.212 .000 
Gruplar 
içi 
1583.254 546 2.900 
  
Toplam 1758.468 548 
   
Umut Gruplar 
arası 
95.520 2 47.760 14.831 .000 
Gruplar 
içi 
1758.322 546 3.220 
  
Toplam 1853.843 548 
   
Öz yeterlilik Gruplar 
arası 
84.837 2 42.419 13.192 .000 
Gruplar 
içi 
1755.715 546 3.216 
  
Toplam 1840.553 548 
   
Dayanıklılık Gruplar 
arası 









1109.423 546 2.032 
  
Toplam 1181.832 548 





83.601 2 41.800 28.622 .000 
Gruplar 
içi 
797.402 546 1.460 
  
Toplam 881.003 548 
   
Duygusal Emek Gruplar 
arası 
.498 2 .249 .912 .402 
Gruplar 
içi 
148.926 546 .273 
  
Toplam 149.423 548 





32.992 2 16.496 46.505 .000 
Gruplar 
içi 
193.673 546 .355 
  
Toplam 226.665 548 
    
Varyans analizi sonuçlarına göre yüzeysel davranıĢ, samimi davranıĢ, iyimserlik, 
umut, öz yeterllik, dayanıklılık, iĢe yabancılaĢma ve genel psikolojik sermaye toplam çalıĢma 
süresine göre anlamlı farklılık göstermektedir. Farklılığın yönünü görebilmek için Tukey testi 
yapılmıĢ ve analiz sonuçları Tablo 28‟de verilmiĢtir. 
Tablo 28. Toplam ÇalıĢma Süresi Tukey Testi Sonuçları 
Bağımsız DeğiĢken Ortalama Fark Std. Hata Ort. 
Yüzeysel 
DavranıĢ 
1 yıldan az 1-3 yıl arası .00839 .12175 3.0255 
4-6 yıl arası ,52317
*
 .13966 
 1-3 yıl arası 1 yıldan az -.00839 .12175 3.0172 
 
 
4-6 yıl arası ,51478
*
 .12088 
 4-6 yıl arası 1 yıldan az -,52317
*
 .13966 2.5024 





1 yıldan az 1-3 yıl arası .21403 .10498 3.8923 
4-6 yıl arası .18698 .12042 




Tablo 28. Devamı: Toplam ÇalıĢma Süresi Tukey Testi Sonuçları 
 
 
4-6 yıl arası -.02705 .10423 
 4-6 yıl arası 1 yıldan az -.18698 .12042 3.7054 
1-3 yıl arası .02705 .10423 
 Samimi 
DavranıĢ 
1 yıldan az 1-3 yıl arası -,39223
*
 .10350 2.6764 
4-6 yıl arası -,91170
*
 .11872 
 1-3 yıl arası 1 yıldan az ,39223
*
 .10350 3.0686 
4-6 yıl arası -,51947
*
 .10275 
 4-6 yıl arası 1 yıldan az ,91170
*
 .11872 3.5881 
1-3 yıl arası ,51947
*
 .10275 
 Ġyimserlik 1 yıldan az 1-3 yıl arası -.32125 .17840 2.1898 
4-6 yıl arası -1,47450
*
 .20464 
 1-3 yıl arası 1 yıldan az .32125 .17840 2.5110 
4-6 yıl arası -1,15326
*
 .17712 
 4-6 yıl arası 1 yıldan az 1,47450
*
 .20464 3.6643 
1-3 yıl arası 1,15326
*
 .17712 
 Umut 1 yıldan az 1-3 yıl arası -,74408
*
 .18801 3.4949 
4-6 yıl arası -1,15225
*
 .21566 
 1-3 yıl arası 1 yıldan az ,74408
*
 .18801 4.2390 
4-6 yıl arası -.40817 .18666 
 4-6 yıl arası 1 yıldan az 1,15225
*
 .21566 4.6471 
1-3 yıl arası .40817 .18666 
 Öz yeterlilik 1 yıldan az 1-3 yıl arası -.35433 .18787 3.6886 
4-6 yıl arası -1,07453
*
 .21550 
 1-3 yıl arası 1 yıldan az .35433 .18787 4.0429 
4-6 yıl arası -,72020
*
 .18652 
 4-6 yıl arası 1 yıldan az 1,07453
*
 .21550 4.7631 
1-3 yıl arası ,72020
*
 .18652 
 Dayanıklılık 1 yıldan az 1-3 yıl arası -,57454
*
 .14934 4.2380 







Tablo 28. Devamı: Toplam ÇalıĢma Süresi Tukey Testi Sonuçları 
 
1-3 yıl arası 1 yıldan az ,57454
*
 .14934 4.8125 
4-6 yıl arası -,44464
*
 .14827 
 4-6 yıl arası 1 yıldan az 1,01919
*
 .17130 5.2571 





1 yıldan az 1-3 yıl arası .27709 .12661 3.5937 
4-6 yıl arası 1,04129
*
 .14523 
 1-3 yıl arası 1 yıldan az -.27709 .12661 3.3166 
 
 
4-6 yıl arası ,76420
*
 .12570 
 4-6 yıl arası 1 yıldan az -1,04129
*
 .14523 2.5524 





1 yıldan az 1-3 yıl arası -.05277 .05471 -.0474 
4-6 yıl arası -.08344 .06276 
 1-3 yıl arası 1 yıldan az .05277 .05471 .0053 
4-6 yıl arası -.03068 .05432 
 4-6 yıl arası 1 yıldan az .08344 .06276 .0360 
1-3 yıl arası .03068 .05432 
 Psikolojik 
Sermaye 
1 yıldan az 1-3 yıl arası -,29371
*
 .06240 -.3205 
4-6 yıl arası -,68621
*
 .07157 
 1-3 yıl arası 1 yıldan az ,29371
*
 .06240 -.0268 





4-6 yıl arası 1 yıldan az ,68621
*
 .07157 .3657 




Tukey testi sonuçlarına göre; psikolojik sermaye 1 yıldın az çalıĢanlar ve 1-3 yıl arası 
çalıĢanlar ile 4 yıl ve üzeri çalıĢanlar arasında 4 yıl ve üzeri çalıĢanlar lehine anlamlı farklılık 
göstermektedir. Yani, 4 yıl ve üzeri çalıĢanlar 1 yıldan az çalıĢanlar ile 1-3 yıl arası çalıĢanlara 
göre daha yüksek düzeyde psikolojik sermayeye sahiptirler. 
Umut, iyimserlik, öz yeterlilik ve dayanıklılık, 1 yıldın az çalıĢanlar ve 1-3 yıl arası 




göstermektedir. Yani 4 yıl ve üzeri çalıĢanlar 1 yıldan az çalıĢanlar ile 1-3 yıl arası çalıĢanlara 
göre daha yüksek düzeyde umut, iyimserlik, öz yeterlilik ve dayanıklılığa sahiptirler. 
Yüseysel davranıĢ sergileme, 1 yıldın az çalıĢanlar ve 1-3 yıl arası çalıĢanlar ile 4 yıl 
ve üzeri çalıĢanlar arasında 1 yıldan az süre çalıĢanlar lehine anlamlı farklılık göstermektedir. 
Yani, 1 yıldın az çalıĢanlar 1-3 yıl arası çalıĢanlar ile 4 yıl ve üzeri çalıĢanlara göre daha 
yüksek düzeyde yüzeysel davranıĢ sergilemektedirler. 
Samimi davranıĢ sergileme, 1 yıldın az çalıĢanlar ve 1-3 yıl arası çalıĢanlar ile 4 yıl ve 
üzeri çalıĢanlar arasında 4 yıl ve üzeri çalıĢanlar lehine anlamlı farklılık göstermektedir. Yani, 
4 yıl ve üzeri çalıĢanlar 1 yıldan az çalıĢanlar ile 1-3 yıl arası çalıĢanlara göre daha yüksek 
düzeyde samimi davranıĢ sergilemektedirler. 
ĠĢe yabancılaĢma, 1 yıldın az çalıĢanlar ve 1-3 yıl arası çalıĢanlar ile 4 yıl ve üzeri 
çalıĢanlar arasında 1 yıldan az süre çalıĢanlar lehine anlamlı farklılık göstermektedir. Yani, 1 
yıldın az çalıĢanlar 1-3 yıl arası çalıĢanlar ile 4 yıl ve üzeri çalıĢanlara göre daha yüksek 
düzeyde iĢe yabancılaĢma yaĢamaktadırlar. 
Bu sonuçlara göre H11, H10a, H10c, H11a, H11b, H11c, H11d, H12 hipotezleri kabul 
edilmiĢtir. 
4.3.5. Sektör Tecrübesi Varyans Analizi  
DeğiĢkenlerin sektör tecrübesine göre anlamlı farklılık gösterip göstermediğini analiz 
etmek için varyans analizi yapılmıĢ ve analiz sonuçları Tablo 29‟da verilmiĢtir. 









arası 30.771 4 7.693 5.697 .000 
Gruplar 
içi 
734.534 544 1.350 
  
Toplam 765.305 548 




arası 2.812 4 .703 .695 .595 
Gruplar 
içi 
549.805 544 1.011 
  
Toplam 552.616 548 








arası 30.083 4 7.521 7.293 .000 
Gruplar 
içi 
560.957 544 1.031 
  
Toplam 591.040 548 
   
Ġyimserlik 
Gruplar 




1660.731 544 3.053 
  
Toplam 1758.468 548 
   
Umut 
Gruplar 
arası 82.534 4 20.633 6.337 .000 
Gruplar 
içi 
1771.309 544 3.256 
  
Toplam 1853.843 548 
   
Öz yeterlilik 
Gruplar 
arası 64.845 4 16.211 4.966 .001 
Gruplar 
içi 
1775.708 544 3.264 
  
Toplam 1840.553 548 
   
Dayanıklılık 
Gruplar 
arası 88.996 4 22.249 11.075 .000 
Gruplar 
içi 
1092.837 544 2.009 
  
 
Toplam 1181.832 548 




arası 24.567 4 6.142 3.901 .004 
Gruplar 
içi 
856.436 544 1.574 
  
Toplam 881.003 548 




arası .195 4 .049 .178 .950 
Gruplar 
içi 
149.228 544 .274 
  
Toplam 149.423 548 











24.088 4 6.022 16.171 .000 
Gruplar 
içi 
202.577 544 .372 
  
Toplam 226.665 548 
   
Varyans analizi sonuçlarına göre yüzeysel davranıĢ, samimi davranıĢ, iyimserlik, iĢe 
yabancılaĢma, umut, öz yeterlilik, dayanıklılık ve psikolojik sermayenin sektör tecrübesine 
göre anlamlı farklılık gösterdiği görülmüĢtür. Farklılığın yönünü test edebilmek için Tukey 
testi yapılmıĢ ve analiz sonuçları Tablo 30‟da verilmiĢtir.  
Tablo 30. Sektör Tecrübesi Tukey Testi Sonuçları 
Bağımsız DeğiĢken 
Ortalama 





1 yıldan az 1-3 yıl arası -.16046 .19061 3.0719 
4-6 yıl arası .28361 .19657 
 
7-9 yıl arası .46700 .18952 
 
10 yıl ve üstü .23077 .19772 
 
1-3 yıl arası 1 yıldan az .16046 .19061 3.2324 













4-6 yıl arası 1 yıldan az -.28361 .19657 2.7883 




7-9 yıl arası .18339 .14699 
 
10 yıl ve üstü -.05283 .15743 
 
7-9 yıl arası 1 yıldan az -.46700 .18952 2.6049 




4-6 yıl arası -.18339 .14699 
 
10 yıl ve üstü -.23623 .14853 
 





Tablo 30. Devamı: Sektör Tecrübesi Tukey Testi Sonuçları 
  
1-3 yıl arası -.39124 .14992 
 
4-6 yıl arası .05283 .15743 
 




1 yıldan az 1-3 yıl arası .00351 .16491 3.8137 
4-6 yıl arası .05922 .17007 
 
7-9 yıl arası .08645 .16397 
 
10 yıl ve üstü .20391 .17106 
 
1-3 yıl arası 1 yıldan az -.00351 .16491 3.8102 
4-6 yıl arası .05571 .12838 
 
7-9 yıl arası .08295 .12019 
 
10 yıl ve üstü .20041 .12970 
 
4-6 yıl arası 1 yıldan az -.05922 .17007 3.7545 
1-3 yıl arası -.05571 .12838 
 
7-9 yıl arası .02723 .12717 
 
10 yıl ve üstü .14469 .13620 
 
7-9 yıl arası 1 yıldan az -.08645 .16397 3.7273 
1-3 yıl arası -.08295 .12019 
 
4-6 yıl arası -.02723 .12717 
 




10 yıl ve üstü 1 yıldan az -.20391 .17106 3.6098 
1-3 yıl arası -.20041 .12970 
 
4-6 yıl arası -.14469 .13620 
 




1 yıldan az 1-3 yıl arası .24880 .16657 2.9739 
4-6 yıl arası -.25738 .17178 
 
7-9 yıl arası -.31053 .16562 
 
10 yıl ve üstü -.30029 .17279 
 
1-3 yıl arası 1 yıldan az -.24880 .16657 2.7251 







Tablo 30. Devamı: Sektör Tecrübesi Tukey Testi Sonuçları 
 
 








4-6 yıl arası 1 yıldan az .25738 .17178 3.2312 




7-9 yıl arası -.05315 .12846 
 
10 yıl ve üstü -.04291 .13758 
 
7-9 yıl arası 1 yıldan az .31053 .16562 3.2844 




4-6 yıl arası .05315 .12846 
 
10 yıl ve üstü .01024 .12980 
 
10 yıl ve üstü 1 yıldan az .30029 .17279 3.2741 




4-6 yıl arası .04291 .13758 
 
7-9 yıl arası -.01024 .12980 
 
Ġyimserlik 1 yıldan az 1-3 yıl arası -.24091 .28660 2.0784 
4-6 yıl arası -.75265 .29557 
 




10 yıl ve üstü -.55942 .29730 
 
 
1-3 yıl arası 1 yıldan az .24091 .28660 2.3193 
4-6 yıl arası -.51174 .22313 
 




10 yıl ve üstü -.31851 .22542 
 
4-6 yıl arası 1 yıldan az .75265 .29557 2.8311 
1-3 yıl arası .51174 .22313 
 
7-9 yıl arası -.49584 .22102 
 
10 yıl ve üstü .19323 .23671 
 
7-9 yıl arası 1 yıldan az 1,24849
*
 .28497 3.3269 









Tablo 31. Devamı: Sektör Tecrübesi Tukey Testi Sonuçları 
 
 




10 yıl ve üstü 1 yıldan az .55942 .29730 2.6379 
1-3 yıl arası .31851 .22542 
 
4-6 yıl arası -.19323 .23671 
 




Umut 1 yıldan az 1-3 yıl arası .58872 .29599 4.1216 
4-6 yıl arası -.10366 .30525 
 
7-9 yıl arası -.26025 .29430 
 
10 yıl ve üstü -.48217 .30704 
 
1-3 yıl arası 1 yıldan az -.58872 .29599 3.5328 












4-6 yıl arası 1 yıldan az .10366 .30525 4.2252 




7-9 yıl arası -.15659 .22826 
 
10 yıl ve üstü -.37851 .24447 
 
 
7-9 yıl arası 1 yıldan az .26025 .29430 4.3818 




4-6 yıl arası .15659 .22826 
 
10 yıl ve üstü 
10 yıl ve üstü -.22192 .23065 
 
1 yıldan az .48217 .30704 4.6037 




4-6 yıl arası .37851 .24447 
 
7-9 yıl arası .22192 .23065 
 
Öz yeterlilik 1 yıldan az 1-3 yıl arası .39576 .29636 3.9967 
4-6 yıl arası -.27354 .30563 
 
7-9 yıl arası -.52658 .29467 
 





Tablo 30. Devamı: Sektör Tecrübesi Tukey Testi Sonuçları 
 
1-3 yıl arası 1 yıldan az -.39576 .29636 3.6010 












4-6 yıl arası 1 yıldan az .27354 .30563 4.2703 




7-9 yıl arası -.25304 .22855 
 
10 yıl ve üstü .02884 .24477 
 
7-9 yıl arası 1 yıldan az .52658 .29467 4.5233 




4-6 yıl arası .25304 .22855 
 
10 yıl ve üstü .28188 .23094 
 
10 yıl ve üstü 1 yıldan az .24470 .30742 4.2414 




4-6 yıl arası -.02884 .24477 
 
7-9 yıl arası -.28188 .23094 
 
Dayanıklılık 1 yıldan az 1-3 yıl arası .43403 .23249 4.5961 
 
4-6 yıl arası -.27239 .23977 
 
7-9 yıl arası -.40672 .23117 
 




1-3 yıl arası 1 yıldan az -.43403 .23249 4.1620 












4-6 yıl arası 1 yıldan az .27239 .23977 4.8685 




7-9 yıl arası -.13433 .17929 
 
10 yıl ve üstü -.41377 .19202 
 
7-9 yıl arası 1 yıldan az .40672 .23117 5.0028 







Tablo 30. Devamı: Sektör Tecrübesi Tukey Testi Sonuçları 
 
 
4-6 yıl arası .13433 .17929 
 
10 yıl ve üstü -.27945 .18117 
 
10 yıl ve üstü 1 yıldan az ,68616
*
 .24117 5.2822 




4-6 yıl arası .41377 .19202 
 




1 yıldan az 1-3 yıl arası -.34579 .20582 3.1830 
4-6 yıl arası .01984 .21226 
 
7-9 yıl arası .23040 .20464 
 
10 yıl ve üstü .07397 .21350 
 
1-3 yıl arası 1 yıldan az .34579 .20582 3.5288 
4-6 yıl arası .36563 .16023 
 




10 yıl ve üstü .41976 .16188 
 
4-6 yıl arası 1 yıldan az -.01984 .21226 3.1632 




7-9 yıl arası .21056 .15872 
 
10 yıl ve üstü .05413 .16999 
 
7-9 yıl arası 1 yıldan az -.23040 .20464 2.9526 




4-6 yıl arası -.21056 .15872 
 
10 yıl ve üstü -.15643 .16038 
 
10 yıl ve üstü 1 yıldan az -.07397 .21350 3.1090 
1-3 yıl arası -.41976 .16188 
 
4-6 yıl arası -.05413 .16999 
 




1 yıldan az 1-3 yıl arası .03595 .08591 .0355 
4-6 yıl arası .01714 .08860 
 










10 yıl ve üstü .03660 .08912 
 
1-3 yıl arası 1 yıldan az -.03595 .08591 -.0005 
4-6 yıl arası -.01881 .06689 
 
7-9 yıl arası .02513 .06261 
 
10 yıl ve üstü .00064 .06757 
 
4-6 yıl arası 1 yıldan az -.01714 .08860 .0183 
1-3 yıl arası .01881 .06689 
 
7-9 yıl arası .04395 .06625 
 
10 yıl ve üstü .01946 .07096 
 
7-9 yıl arası 1 yıldan az -.06109 .08542 -.0256 
1-3 yıl arası -.02513 .06261 
 
4-6 yıl arası -.04395 .06625 
 
10 yıl ve üstü -.02449 .06695 
 
10 yıl ve üstü 1 yıldan az -.03660 .08912 -.0011 
1-3 yıl arası -.00064 .06757 
 





7-9 yıl arası .02449 .06695 
 
1 yıldan az 1-3 yıl arası .17523 .10010 -.1469 
4-6 yıl arası -.20392 .10323 
 








1-3 yıl arası 1 yıldan az -.17523 .10010 -.3221 












4-6 yıl arası 1 yıldan az .20392 .10323 .0570 




7-9 yıl arası -.14868 .07719 
 
10 yıl ve üstü -.09148 .08267 
 
7-9 yıl arası 1 yıldan az ,35260
*




Tablo 30. Devamı: Sektör Tecrübesi Tukey Testi Sonuçları 
 
 




4-6 yıl arası .14868 .07719 
 
10 yıl ve üstü .05719 .07800 
 
10 yıl ve üstü 1 yıldan az ,29541
*
 .10384 .1485 




4-6 yıl arası .09148 .08267 
 
7-9 yıl arası -.05719 .07800 
 
 
Tukey testi sonuçlarına göre; psikolojik sermaye düzeyi sektörde 1 yıldan az, 1-3 yıl, 
4-6 yıl ve 7-9 yıl arası tecrübeye sahip olanlar ile 10 yıl ve üzeri tecrübeye sahip olanlar 
arasında 10 yıl ve üzeri tecrübeliler lehine anlamlı farklılık göstermektedir. Yani, 10 yıl ve 
üzerinde bir tecrübeye sahip olan çalıĢanlar 1 yıldan az, 1-3 yıl, 4-6 yıl ve 7-9 yıl arası 
tecrübeye sahip olan çalıĢanlardan daha yüksek düzeyde psikolojik sermayeye sahiptirler. 
Ġyimserlik ve öz yeterlilik, sektörde 1 yıldan az, 1-3 yıl, 4-6 yıl ve 7-9 yıl arası 
tecrübeye sahip olanlar ile 10 yıl ve üzeri tecrübeye sahip olanlar arasında 7-9 yıl arası 
tecrübeye sahip olanlar lehine anlamlı farklılık göstermektedir. Yani, 7-9 yıl arası tecrübeye 
sahip olanlar 1 yıldan az, 1-3 yıl, 4-6 yıl ve 10 yıl ve üzeri yıl arası tecrübeye sahip olan 
çalıĢanlardan daha yüksek düzeyde iyimserlik ve öz yeterliliğe sahiptirler. 
Umut ve dayanıklılık 1 yıldan az, 1-3 yıl, 4-6 yıl ve 7-9 yıl arası tecrübeye sahip 
olanlar ile 10 yıl ve üzeri tecrübeye sahip olanlar arasında 10 yıl ve üzeri tecrübeliler lehine 
anlamlı farklılık göstermektedir. Yani, 10 yıl ve üzerinde bir tecrübeye sahip olan çalıĢanlar 1 
yıldan az, 1-3 yıl, 4-6 yıl ve 7-9 yıl arası tecrübeye sahip olan çalıĢanlardan daha yüksek 
düzeyde umut ve dayanıklılığa sahiptirler. 
Yüzeysel davranıĢ sergileme 1 yıldan az, 1-3 yıl, 4-6 yıl ve 7-9 yıl arası ile sahip 
olanlar ile 10 yıl ve üzeri tecrübeye sahip olanlar arasında 1-3 yıl arası tecrübeye sahip olanlar 
lehine anlamlı farklılık göstermektedir. Yani,  1-3 yıl arası tecrübeye sahip olan çalıĢanlar 1 
yıldan az, 4-6 yıl ve 7-9 yıl arası tecrübeye sahip olanlar ile 10 yıl ve üzeri tecrübeye sahip 
olan çalıĢanlara göre daha yüksek düzeyde yüzeysel davranıĢ sergilemektedirler. 
Samimi davranıĢ sergileme 1 yıldan az, 1-3 yıl, 4-6 yıl ve 7-9 yıl arası ile sahip olanlar 
ile 10 yıl ve üzeri tecrübeye sahip olanlar arasında 10 yıl ve üzeri tecrübeliler lehine anlamlı 




az, 1-3 yıl, 4-6 yıl ve 7-9 yıl arası tecrübeye sahip olan çalıĢanlardan daha yüksek düzeyde 
samimi davranıĢ sergilemektedirler. 
ĠĢe yabancılaĢma 1 yıldan az, 1-3 yıl, 4-6 yıl ve 7-9 yıl arası ile sahip olanlar ile 10 yıl 
ve üzeri tecrübeye sahip olanlar arasında 1-3 yıl arası tecrübeye sahip olanlar lehine anlamlı 
farklılık göstermektedir. Yani,  1-3 yıl arası tecrübeye sahip olan çalıĢanlar 1 yıldan az, 4-6 yıl 
ve 7-9 yıl arası tecrübeye sahip olanlar ile 10 yıl ve üzeri tecrübeye sahip olan çalıĢanlara göre 
daha yüksek düzeyde iĢe yabancılaĢma yaĢamaktadırlar. 
 Bu sonuçlara göre H14, H13a, H13c, H14a, H14b, H14c, H14d, H15 hipotezleri kabul 
edilmiĢtir.  
4.4. Yapısal Eşitlik Modeli 
Yapısal eĢitlik modellemesi (YEM), belirli bir teoriye dayalı olarak gözlenebilen ve 
gözlenemeyen değiĢkenlerin nedensel ve iliĢkisel bir model içinde tanımlanmasına dayanan 
çok değiĢkenli bir istatistiksel yöntemdir. YEM, aynı anda yapılan birden fazla regresyon 
analizi olarak da değerlendirilebilir. YEM, diğer istatistiksel yöntemlerden farklı olarak, 
keĢfedici bir yaklaĢım yerine, doğrulayıcı bir yaklaĢımı benimsemektedir. Bu hali ile YEM‟in, 
hipotez testleri için diğer yöntemlerden daha baĢarılı olduğu söylenebilir. Ayrıca, geleneksel 
çok değiĢkenli yöntemler ölçüm hatasının hesaplanması ya da düzeltilmesi için herhangi bir 
yeteneğe sahip değilken; YEM, hata hesaplamalarında oldukça net sonuçlar ortaya 
koymaktadır. Geleneksel yöntemler analizlerde sadece gözlemlenebilen değiĢkenler üzerinde 
iĢlem yapabilirken; YEM, aynı model içerisinde hem gözlenebilen hem gözlenemeyen 
değiĢkenler üzerinde test yapabilmektedir (Meydan ve ġeĢen, 2015:5-6).  
Yol analizi, araĢtırmacının kuramsal olarak kurguladığı ve bu kurgu doğrultusunda 
veri toplayarak elindeki verinin kurguladığı modeli doğrulayıp doğrulamadığını test ettiği bir 
analizdir (Meydan ve ġeĢen, 2015: 97). Yol analizi, bağımlı ve bağımsız değiĢkenler 
arasındaki doğrudan ve dolaylı nedenselliği, yapısal denklemler aracılığı ile ortaya koymak 
için geliĢtirilmiĢ bir yöntemdir. Yol analizi, basit ya da çoklu regresyon analizinin 
varsayımları nedeni ile regresyon çözümlemelerinin uygulanamadığı problemlerde 
nedensellik çözümlemeleri yapmakta kullanılan bir yöntemdir. Yol analizi bir yapısal 
regresyon analizi yaklaĢımıdır ve çoklu doğrusal regresyon analizine benzer bir yöntemdir. 
Fakat yol analizinde katı doğrusal regresyon analizi varsayımları istenmez. Yol analizinde bir 
ya da daha fazla bağımlı değiĢken, bağımsız değiĢkenlerle tek tek ya da çoklu olarak birden 




Tablo 31. Yapısal Model Uyum Ġyiliği Değerleri 














1965.309 768 2.559 .851 .825 .958 .953 0.053 
AraĢtırma hipotezlerini test edebilmek için yapısal eĢitlik modeli kurulmuĢ; model 
ġekil 11‟de, yapısal modelin modifikasyonlar sonucu elde edilen uyum iyiliği değerleri Tablo 
31‟de ve yapısal model regresyon ağırlıkları Tablo 32‟de verilmiĢtir.  
Tablo 31‟de görüldüğü gibi yapısal model uyum iyiliği değerlerini sağlamaktadır. 
  
 





Tablo 32. Yapısal EĢitlik Modeli 1 Regresyon Ağırlıkları 








0.05 0.078 0.646 0.519 
Öz Yeterlilik <--- 
Yüzeysel 
DavranıĢ 












-0.142 0.074 -1.922 0.055 
Öz Yeterlilik <--- 
Derinlemesin
e DavranıĢ 












0.579 0.085 6.785 *** 
Öz Yeterlilik <--- 
Samimi 
DavranıĢ 



























-0.223 0.054 -4.133 *** 
ĠĢe 
YabancılaĢma 
<--- Ġyimserlik -0.25 0.036 -7.02 *** 
ĠĢe 
YabancılaĢma 
<--- Umut -0.035 0.033 -1.043 0.297 
ĠĢe 
YabancılaĢma 
<--- Öz Yeterlilik -0.064 0.033 -1.967 0.049 
ĠĢe 
YabancılaĢma 
<--- Dayanıklılık -0.181 0.057 -3.177 0.001 
Tablo 32‟de görüldüğü gibi yapısal eĢitlik modelinin analizi neticesinde yüzeysel 
davranıĢ sergilemenin iyimserliği negatif yönde anlamlı olarak etkilediği; derinlemesine  
davranıĢ sergilemenin öz yeterliliği ve dayanıklılığı negatif yönde anlamlı olarak etkilediği; 
samimi davranıĢ sergilemenin umut, öz yeterlilik ve dayanıklılığı pozitif yönde anlamlı olarak 
etkilediği; yüzeysel davranıĢ ve derinlemesine davranıĢ sergilemenin iĢe yabancılaĢmayı 
pozitif yönde anlamlı olarak etkilediği; samimi davranıĢ sergileme, iyimserlik, öz yeterlilik ve 
dayanıklılığın iĢe yabancılaĢmayı negatif yönde anlamlı olarak etkilediği bulguları elde 
edilmiĢtir. Bu sonuçlara göre H16a, H16g, H16h, H16i, H16j, H16k, H17a, H17b, H17c, 
H18a, H18c, H18d hipotezleri kabul edilmiĢtir. 
Ana değiĢkenler ile ilgili hipotezleri test etmek amacıyla amos programında analiz 
yapılmıĢ, analiz Ģekli ġekil 12‟de  ve regresyon ağırlıkları Tablo  33‟ te verilmiĢtir.  
 





Tablo 33. Yapısal EĢitlik Modeli 2 Regresyon Ağırlıkları 





Duygusal emek -0.036 0.052 -0.685 0.044 
ĠĢe 
YabancılaĢma 






-0.989 0.072 -13.743 *** 
Tablo 33‟te görüldüğü gibi duygusal emek psikolojik sermayeyi negatif yönde anlamlı 
olarak etkilemekte ve iĢe yabancılaĢmayı ise pozitif yönde anlamlı olarak etkilemekte, 
psikolojik sermaye ise iĢe yabancılaĢmayı negatif yönde anlamlı olarak etkilemektedir.  Bu 
sonuçlara göre H16, H17 ve H18 hipotezleri kabul edilmiĢtir.  
 
4.5. Düzenleyici Etki Analizi 
Düzenleyici değiĢken, bağımsız değiĢken ile bağımlı değiĢken arasındaki iliĢkinin 
yönünü ve boyutunu etkileyen değiĢkendir (Karagöz, 2016:954). Düzenleyici değiĢken farklı 
değerler aldığında, bağımsız ve bağımlı değiĢkenler arasındaki iliĢkinin Ģiddeti ve hatta bazen 
yönü bile etkilenebilmektedir. Yani, düzenleyici değiĢken, bağımsız değiĢkenin bağımlı 
değiĢkenle hangi durumlarda iliĢkili olduğunu belirlemektedir. Düzenleyici etki artırıcı, 
azaltıcı ve karĢıt yönde olabilir (Gürbüz ve ġahin, 2016:294). Düzenleyici etki analizinde eğer 
etkileĢim değiĢkeni de bağımlı değiĢkeni anlamlı olarak etkiliyor ise düzenleyicilik hipotezi 
desteklenmiĢ olur (Bayram, 2013:7).  
Duygusal emek düzeyinin iĢe yabancılaĢma üzerindeki etkisinde psikolojik 
sermayenin düzenleyici etkisini test edebilmek için öncelikle değiĢkenlerin Z Score değerleri 
alınmıĢtır. Ardından, yüzeysel davranıĢ ve iyimserliğin çarpımından oluĢan etkileĢim1 
değiĢkeni, yüzeysel davranıĢ ile umut un çarpımından oluĢan etkileĢim 2, yüzeysel davranıĢ 
ile öz yeterliliğin çarpımından oluĢan etkileĢim 3, yüzeysel davranıĢ ile dayanıklılık ın 
çarpımından oluĢan etkileĢim 4, derinlemesine davranıĢ ile iyimserliğin çarpımından oluĢan 
etkileĢim 5, derinlemesine davranıĢ ile umutun çarpımından oluĢan etkileĢim 6, derinlemesine 
davranıĢ ile öz yeterlilik in çarpımından oluĢan etkileĢim 7, derinlemesine davranıĢ ile 




oluĢan etkileĢim 9, samimi davranıĢ ile umut un çarpımından oluĢan etkileĢim 10, samimi 
davranıĢ ile öz yeterlilik in çarpımından oluĢan etkileĢim 11, samimi davranıĢ ile 
dayanıklılığın çarpımından oluĢan etkileĢim 12 değiĢkenleri oluĢturulmuĢtur. Düzenleyici 
etkiden söz edebilmek için hem bağımsız değiĢken duygusal emeğin, hem düzenleyici 
değiĢken psikolojik sermayenin ve hem de bağımsız değiĢken ile düzenleyici değiĢkenin 
çarpımından oluĢan etkileĢim değiĢkeninin bağımlı değiĢken iĢe yabancılaĢmayı anlamlı 
olarak etkilemesi gerekmektedir. Bu etki testini yapabilmek için etkileĢim değiĢkeninden de 
oluĢan bir yapısal eĢitlik modeli kurulmuĢ ve amos paket programında analiz edilmiĢtir. 
Düzenleyici etki yapısal modeli ġekil 13‟te, modifikasyonlar sonucu elde edilen modelin 
uyum iyiliği değerleri Tablo 34‟te ve modelin regresyon ağırlıkları Tablo 35‟de verilmiĢtir.  
Tablo 34. Düzenleyici Etki Model 1 Uyum Ġyiliği Değerleri 














1267.409 308 4.115 0.864 0.821 0.901 0.878 0.075 
 
Tablo 34‟te görüldüğü gibi düzenleyici etki için kurulan yapısal modelin GFI, AGFI 
ve TLI hariç uyum iyiliği değerlerini sağladığı; GFI, AGFI ve TLI nın da kabul edilebilir 
değerlere çok yakın değerler almıĢ olduğu görülmektedir. Bu nedenle modelin iyi uyum 
gösterdiği kabul edilmektedir.  
Tablo 35. Düzenleyici Etki Regresyon Ağırlıkları 1 















-0.002 0.001 -2.698 0.007 
ĠĢe 
YabancılaĢma 
- EtkileĢim -2.995 2.007 0.845 0.398 
 
Tablo 35‟de görüldüğü gibi duygusal emek ve psikolojik sermaye iĢe yabancılaĢmayı 
anlamlı olarak etkilemekte fakat etkileĢim değiĢkeni iĢe yabancılaĢmayı anlamlı olarak 




hiyerarĢik regresyon analizi yöntemi denenmiĢ, amos programında kurulan model ġekil 14‟te 
ve model tahmin sonuçları ise Tablo 36‟da verilmiĢtir. 
 




Şekil 14. Düzenleyici Etki Model 2 
 
Tablo 36. Düzenleyici Etki Model 2 Regresyon Ağırlıkları 


















-0.116 0.043 -2.686 0.007 
ĠĢe 
YabancılaĢma 
- Ġyimserlik -0.353 0.044 -8.044 *** 
ĠĢe 
YabancılaĢma 
- Umut -0.038 0.047 -0.809 0.419 
ĠĢe 
YabancılaĢma 






Tablo 36. Devamı: Düzenleyici Etki Model 2 Regresyon Ağırlıkları 
ĠĢe 
YabancılaĢma 
- Dayanıklılık -0.238 0.063 -3.802 *** 
ĠĢe 
YabancılaĢma 
- EtkileĢim 7 -0.082 0.058 -1.42 0.156 
ĠĢe 
YabancılaĢma 
- EtkileĢim8 0.052 0.065 0.792 0.428 
ĠĢe 
YabancılaĢma 
- EtkileĢim 9 0.031 0.057 0.556 0.578 
ĠĢe 
YabancılaĢma 
- EtkileĢim 10 0.009 0.059 0.153 0.878 
ĠĢe 
YabancılaĢma 
- EtkileĢim 11 0.009 0.057 0.154 0.878 
ĠĢe 
YabancılaĢma 
- EtkileĢim 12 -0.032 0.065 -0.492 0.623 
ĠĢe 
YabancılaĢma 
- EtkileĢim 1 0.052 0.045 1.139 0.255 
ĠĢe 
YabancılaĢma 
- EtkileĢim 2 -0.09 0.029 -3.081 0.002 
ĠĢe 
YabancılaĢma 
- EtkileĢim 3 0.021 0.049 0.433 0.665 
ĠĢe 
YabancılaĢma 
- EtkileĢim 4 0.132 0.059 2.254 0.024 
ĠĢe 
YabancılaĢma 
- EtkileĢim 5 0.064 0.05 1.265 0.206 
ĠĢe 
YabancılaĢma 
- EtkileĢim 6 -0.012 0.052 -0.23 0.818 
 
Tablo 36‟da görüleceği gibi, yüzeysel davranıĢ iĢe yabancılaĢmayı pozitif yönde 
anlamlı olarak etkilemekte,  dayanıklılık iĢe yabancılaĢmayı negatif yönde anlamlı olarak 




etkileĢim 4 değiĢkeni de iĢe yabancılaĢmayı anlamlı olarak etkilemektedir. Bu sonuç bize 
yüzeysel davranıĢ sergilemenin iĢe yabancılaĢma üzerindeki etkisinde dayanıklılığın 
düzenleyici etkisi olduğunu göstermektedir.  
Alt modellerle ilgili yapılan bu analizden sonra ana değiĢkenler üzerinden de 
hiyerarĢik regresyon analizi yapılmıĢ; kurulan model ġekil 15‟te, modelin uyum iyiliği 
değerleri Tablo 37‟de ve tahmin sonuçları ise Tablo 38‟de verilmiĢtir.  
Tablo 37. Düzenleyici Etki Model 3 Uyum Ġyiliği Değerleri 














4.53 3 1.51 0.996 0.987 0.991 0.982 0.03 
 
 
Şekil 15. Düzenleyici Etki Model 3 
Tablo 38. Düzenleyici Etki 3 Regresyon Ağırlıkları 















-0.793 0.057 -13.896 *** 
ĠĢe 
YabancılaĢma 





Tablo 38‟de görüldüğü gibi duygusal emek iĢe yabancılaĢmayı anlamlı olarak 
etkilemekte, psikolojik sermaye iĢe yabancılaĢmayı anlamlı olarak etkilemekte, duygusal 
emek ile psikolojik sermayenin değerlerinin çarpımından elde edilen etkileĢim değiĢkeni de 
iĢe yabancılaĢmayı anlamlı olarak etkilemektedir. Bu sonuç bize duygusal emeğin iĢe 
yabancılaĢma üzerindeki etkisinde psikolojik sermayenin düzenleyici etkisi olduğunu 
göstermektedir ve H19 hipotezi kabul edilmiĢtir.   
Psikolojik sermayenin farklı düzeyleri (yüksek veya düĢük olması) için, duygusal 
emek ile iĢe yabancılaĢma arasındaki iliĢkinin nasıl bir değiĢim gösterdiğini görmek için ġekil 
15‟te verilen, duygusal emek iĢe yabancılaĢma iliĢkisinde psikolojik sermayenin düzenleyici 
etkisini incelemek yerinde olacaktır. Buna göre psikolojik sermayenin düĢük ve yüksek 
seviyelerinde sıfırdan farklı değerler elde edilmiĢtir. Psikolojik sermayenin seviyelerine göre 
duygusal emek ile iĢe yabancılaĢma arasındaki iliĢkinin aynı yönde devam etmesine karĢılık, 
psikolojik sermayenin yüksek seviyede olması durumunda bu iliĢkinin zayıfladığını ifade 
etmek mümkündür. 
 
Şekil 16. Duygusal Emek ĠĢe YabancılaĢma ĠliĢkisinde Psikolojik Sermayenin 
Düzenleyici Etkisi 
 





Tablo 39.  Hipotez Sonuçları 
HİPOTEZLER SONUÇ 
H1:  Duygusal emek düzeyi yaşa göre anlamlı farklılık göstermektedir. Red edildi 
H1a: Yüzeysel davranıĢ yaĢa göre anlamlı farklılık göstermektedir. Kabul edildi 
H1b: Derinden davranıĢ yaĢa göre anlamlı farklılık göstermektedir. Red edildi 
H1c: Samimi davranıĢ yaĢa göre anlamlı farklılık göstermektedir. Kabul edildi 
H2: Psikolojik sermaye yaşa göre anlamlı farklılık göstermektedir. Kabul edildi 
H2a: Ġyimserlik yaĢa göre anlamlı farklılık göstermektedir. Kabul edildi 
H2b: Umut yaĢa göre anlamlı farklılık göstermektedir. Kabul edildi 
H2c: Öz yeterlilik yaĢa göre anlamlı farklılık göstermektedir. Kabul edildi 
H2d: Dayanıklılık yaĢa göre anlamlı farklılık göstermektedir. Kabul edildi 
H3: İşe yabancılaşma yaşa göre anlamlı farklılık göstermektedir. Kabul edildi 
H4: Duygusal emek cinsiyete göre anlamlı farklılık göstermektedir. Red edildi 
H4a: Yüzeysel davranıĢ cinsiyete göre anlamlı farklılık göstermektedir. Kabul edildi 
H4b: Derinden davranıĢ cinsiyete göre anlamlı farklılık göstermektedir. Red edildi 
H4c: Samimi davranıĢ cinsiyete göre anlamlı farklılık göstermektedir. Kabul edildi 
H5: Psikolojik sermaye cinsiyete göre anlamlı farklılık göstermektedir. Kabul edildi 
H5a: Ġyimserlik cinsiyete göre anlamlı farklılık göstermektedir. Red edildi 
H5b: Umut cinsiyete göre anlamlı farklılık göstermektedir. Kabul edildi 
H5c: Öz yeterlilik cinsiyete göre anlamlı farklılık göstermektedir. Kabul edildi 
H5d: Dayanıklılık cinsiyete göre anlamlı farklılık göstermektedir. Kabul edildi 
H6: İşe yabancılaşma cinsiyete göre anlamlı farklılık göstermektedir. Kabul edildi 
H7: Duygusal emek çalışanların iş pozisyonlarına göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
Red edildi 






Tablo 39. Devamı: Hipotez Sonuçları 
H7b:  Derinden davranıĢ çalıĢanların iĢ pozisyonlarına göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
Red edildi 
H7c: Samimi davranıĢ çalıĢanların iĢ pozisyonlarına göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
Kabul edildi 
H8: Psikolojik sermaye çalışanların iş pozisyonlarına göre anlamlı 
farklılık göstermektedir. 
Kabul edildi 
H8a:Ġyimserlik çalıĢanların iĢ pozisyonlarına göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
Kabul edildi 
H8b: Umut çalıĢanların iĢ pozisyonlarına göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
Red edildi 
H8c: Öz yeterlilik çalıĢanların iĢ pozisyonlarına göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
Red edildi 
H8d: Dayanıklılık çalıĢanların iĢ pozisyonlarına göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
Red edildi 
H9: İşe yabancılaşma çalışanların iş pozisyonlarına göre anlamlı 
farklılık göstermektedir. 
Red edildi 
H10: Duygusal emek toplam çalışma süresine göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
Red edildi 
H10a: Yüzeysel davranıĢ toplam çalıĢma süresine göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
Kabul edildi 
H10b: Derinden davranıĢ toplam çalıĢma süresine göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
Red edildi 
H10c: Samimi davranıĢ toplam çalıĢma süresine göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
Kabul edildi 
H11: Psikolojik sermaye toplam çalışma süresine göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
Kabul edildi 






Tablo 39. Devamı: Hipotez Sonuçları 
H11b: Umut toplam çalıĢma süresine göre anlamlı farklılık göstermektedir. Kabul edildi 
H11c: Öz yeterlilik toplam çalıĢma süresine göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
Kabul edildi 
H11d: Dayanıklılık toplam çalıĢma süresine göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
Kabul edildi 
H12: İşe yabancılaşma toplam çalışma süresine göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
Kabul edildi 
H13:Duygusal emek sektör tecrübesine göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
Red edildi 
H13a: Yüzeysel davranıĢ sektör tecrübesine göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
Kabul edildi 
H13b: Derinden davranıĢ sektör tecrübesine göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
Red edildi 
H13c: Samimi davranıĢ sektör tecrübesine göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
Kabul edildi 
H14:Psikolojik sermaye sektör tecrübesine göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
Kabul edildi 
H14a: Ġyimserlik sektör tecrübesine göre anlamlı farklılık göstermektedir. Kabul edildi 
H14b: Umut sektör tecrübesine göre anlamlı farklılık göstermektedir. Kabul edildi 
H14c: Öz yeterlilik sektör tecrübesine göre anlamlı farklılık göstermektedir. Kabul edildi 
H14d: Dayanıklılık sektör tecrübesine göre anlamlı farklılık göstermektedir. Kabul edildi 
H15: İşe yabancılaşma sektör tecrübesine göre anlamlı farklılık 
göstermektedir. 
Kabul edildi 
H16: Duygusal emek, psikolojik sermayeyi negatif yönde anlamlı 
olarak etkilemektedir. 
Kabul edildi 






Tablo 39. Devamı: Hipotez Sonuçları 
H16b: Yüzeysel davranıĢ, umut‟u negatif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir. 
Red edildi 
H16c: Yüzeysel davranıĢ, öz yeterliliği negatif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir. 
Red edildi 
H16d: Yüzeysel davranıĢ, dayanıklılığı negatif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir. 
Red edildi 
H16e: Derinden davranıĢ, iyimserliği negatif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir. 
Red edildi 
H16f: Derinden davranıĢ, umut‟u negatif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir. 
Red edildi 
H16g: Derinden davranıĢ, öz yeterliliği negatif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir. 
Kabul edildi 
H16h: Derinden davranıĢ, dayanıklılığı negatif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir. 
Kabul edildi 
H16ı: Samimi davranıĢ, iyimserliği pozitif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir. 
Red edildi 
H16i: Samimi davranıĢ, umut‟u pozitif yönde anlamlı olarak etkilemektedir. Kabul edildi 
H16j: Samimi davranıĢ, öz yeterliliği pozitif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir. 
Kabul edildi 
H16k: Samimi davranıĢ, dayanıklılığı pozitif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir. 
Kabul edildi 
H17: Duygusal emek, işe yabancılaşmayı pozitif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir 
Kabul edildi 
H17a: Yüzeysel davranıĢ, iĢe yabancılaĢmayı pozitif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir. 
Kabul edildi 







Tablo 39. Devamı: Hipotez Sonuçları 
H17c: Samimi davranıĢ, iĢe yabancılaĢmayı negatif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir. 
Kabul edildi 
H18:Psikolojik sermaye, işe yabancılaşmayı negatif yönde anlamlı 
olarak etkilemektedir. 
Kabul edildi 
H18a: Ġyimserlik, iĢe yabancılaĢmayı negatif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir. 
Kabul edildi 
H18b: Umut, iĢe yabancılaĢmayı negatif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir. 
Red edildi 
H18c: Öz yeterlilik, iĢe yabancılaĢmayı negatif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir. 
Kabul edildi 
H18d: Dayanıklılık, iĢe yabancılaĢmayı negatif yönde anlamlı olarak 
etkilemektedir. 
Kabul edildi 
H19:Duygusal emek ile işe yabancılaşma arasındaki ilişkide psikolojik 



















SONUÇ VE ÖNERİLER 
 
Bu çalıĢmanın amacı, yoğun rekabet ortamında önemi her geçen gün artan duygusal 
emeğin çalıĢanların iĢe yabancılaĢmasını etkileyen bir değiĢken olup olmadığını belirlemek ve 
çalıĢanların sahip oldukları psikolojik sermaye düzeylerinin duygusal emek ile iĢe 
yabancılaĢma iliĢkisinde düzenleyici bir etkisinin bulunup bulunmadığını araĢtırmaktır. 
Bu araĢtırmada, çalıĢanların duygusal emek davranıĢları, iĢe yabancılaĢma ve 
psikolojik sermaye düzeylerine iliĢkin görüĢleri; cinsiyetlerine, yaĢlarına, otelde çalıĢma 
sürelerine ve sektörde toplam çalıĢma sürelerine göre anlamlı farklılıklar göstermektedir. 
Hochschild (1983)‟e göre yaĢ, duygusal emek davranıĢı üzerinde etkisi olan önemli bir 
faktördür. Bu araĢtırmada da, duygusal emek davranıĢının araĢtırmaya katılanların yaĢlarına 
göre anlamlı farklılık gösterdiği tespit edilmiĢtir. Buna göre; araĢtırmaya katılanların 
yaĢlarının artmasıyla birlikte samimi davranıĢ sergileme eğilimlerinin de arttığı bununla 
birlikte yüzeysel davranıĢ sergileme düzeylerinin ise azaldığı sonucuna varmak mümkündür. 
AraĢtırmada elde edilen bu bulgu, Hochschild (1983), Cheung ve Tang (2010), Dahling ve 
Perez (2010), Kruml ve Geddes (2000), Cheung ve Wu (2013),  Lee (2016) ve Cole (2015)‟un 
çalıĢmalarının sonuçları ile tutarlılık göstermektedir. YaĢın ilerlemesi ile birlikte çalıĢanların 
duygusal emek davranıĢı sergilemede elde ettikleri deneyim göz önüne alındığında, yaĢlı 
çalıĢanların duygularını kontrol etmede duygusal uyumsuzluk yaĢamadıkları ve gösterim 
kurallarına uygun hareket ederek yüzeysel davranıĢ sergilemekten çok samimi davranıĢ 
sergilemede daha baĢarılı olduklarını söylemek mümkündür. 
Psikolojik sermaye bileĢenlerinin (umut, öz yeterlilik, iyimserlik ve dayanıklılık)  
araĢtırmaya katılanların yaĢlarına göre anlamlı farklılık gösterdiği tespit edilmiĢtir. 
ÇalıĢanların yaĢlarının artmasıyla birlikte psikolojik sermaye düzeylerinin arttığı bulgusu elde 
edilmiĢtir. Buna göre, artan yaĢ ile birlikte kazanılan deneyimlerin arttığı ve bireyin pozitif 
psikolojik sermayesi üzerinde olumlu etki yaptığı Ģeklinde yorumlamak mümkündür. 
AraĢtırmada elde edilen bu bulgu, Yıldız ve Örücü (2016), Oruç (2015) ve Uygungil (2017) 
çalıĢmalarıyla benzerlik göstermektedir. Bununla birlikte, iĢe yabancılaĢma düzeyi ile 
çalıĢanların yaĢları arasında anlamlı farklılık tespit edilmiĢtir. Bu bulguya göre, çalıĢanların 
yaĢları arttıkça iĢe yabancılaĢma düzeylerinde artıĢ görülmektedir. Turizm sektörün emek 




otelcilik sektöründeki zorluklarla baĢa çıkma konusunda güçlük yaĢadıkları, yaĢlarının 
artmasıyla sektörde hayal ettikleri ortam ile karĢılaĢtıkları durum arasında uyumsuzluk 
yaĢamalarının yabancılaĢmaya neden olduğu değerlendirilebilir.  
Kadın ve erkeklerin duygusal emek kullanımlarının farklı olabileceğini belirten 
Hochschild (1983, 2003)‟e göre cinsiyet, duygusal emek kullanımında önemli bir etkendir.  
Hochschild (1983, 2003) yaptığı çalıĢmalarda kadınların duygusal emek gerektiren iĢlerde 
daha baĢarılı olduğundan bahsetmiĢtir. Bu araĢtırmada da kadınların, erkeklerden daha fazla 
yüzeysel davranıĢ sergilediği ve erkeklerin kadınlara göre daha fazla samimi davranıĢ 
sergilediği bulgusu edilmiĢtir. Bu bulgu; turizm sektöründeki zor çalıĢma koĢullarına erkek 
çalıĢanların kadın çalıĢanlara göre daha iyi uyum sağlayabildikleri ve hissetmiĢ oldukları 
samimi duyguları sergilemede kadın çalıĢanlardan daha baĢarılı oldukları ile açıklanabilir. 
Konu ile ilgili önceki araĢtırmalara bakıldığında bazı araĢtırmacılar, örneğin; Cottingham vd. 
(2015), Cheung ve Tang (2010), Grandey (2000) ve Wharton ve Erickson (1993) duygusal 
emek gösterimine kadınların daha çok baĢvurduğunu belirtmiĢ olsalar da, Simon ve Nath 
(2004) yapmıĢ oldukları çalıĢmada kadınların erkeklerden daha fazla duygusal emek 
sergilemedikleri sonucuna ulaĢmıĢlardır. Erickson ve Ritter (2001) ve Erickson (2005) ise 
duygusal emeğin etkilerinin cinsiyete göre değiĢmediğini tespit etmiĢlerdir. Yapılan bu 
çalıĢmalarda görüleceği üzere duygusal emek gösteriminin cinsiyete göre farklılaĢıp 
farklılaĢmadığı hususunda ortak bir değerlendirme yapılamamaktadır. Duygusal emek 
gösteriminin kadın ve erkekler arasında toplum, örgüt, endüstri, statü, güç vb. koĢullara göre 
değiĢebileceği söylenebilir. Bu araĢtırmada ortaya çıkan sonuçlar yalnızca örneklem grubunun 
ve kadın-erkek sayısından ve özelliklerinden yola çıkılarak değerlendirilebileceği için aynı 
alanda yapılan baĢka bir araĢtırmada ortaya çıkabilecek farklı sonuçlar normal 
karĢılanmalıdır. 
Psikolojik sermaye bileĢenlerinin (umut, öz yeterlilik, iyimserlik ve dayanıklılık)  
araĢtırmaya katılanların cinsiyetine göre anlamlı farklılık gösterdiği tespit edilmiĢtir. 
Erkeklerin kadınlardan daha yüksek bir psikolojik sermayeye sahip olduğu bulgusu elde 
edilmiĢtir. Bu bulgu, turizm sektöründe erkek çalıĢanların kadın çalıĢanlara göre zorluklarla 
baĢa çıkmada ve güçlükler karĢısında alternatif kaynaklar yaratma konusunda daha baĢarılı 
oldukları Ģeklinde açıklanabilir ve Sünkür (2014)‟ün çalıĢmasıyla benzerlik göstermektedir. 
Konu ile ilgili önceki araĢtırmalara bakıldığında bazı araĢtırmacılar, örneğin; Yıldız ve Örücü 
(2016), Polatçı (2011), Berberoğlu (2013), Uygungil (2017) ve Oruç (2015) yapmıĢ oldukları 




belirtmiĢlerdir. Bununla birlikte, iĢe yabancılaĢma düzeyi ile çalıĢanların cinsiyeti arasında da 
anlamlı farklılık tespit edilmiĢtir. Bu bulguya göre, kadınların erkeklerden daha fazla iĢe 
yabancılaĢtıkları görülmektedir. Buna göre, turizm sektöründe erkek çalıĢanların kadın 
çalıĢanlara göre zorluklarla baĢa çıkmada ve güçlükler karĢısında alternatif kaynaklar yaratma 
konusunda daha baĢarılı oldukları ifade edilebilir.  AraĢtırmada elde edilen bu bulgu, Kınık 
(2010) ve Aslan (2008)‟nın çalıĢmalarıyla uyumludur. Konu ile ilgili önceki araĢtırmalara 
bakıldığında bazı araĢtırmacılar, örneğin; Kösterelioğlu (2011), Kılçık (2011) ve Elma (2003) 
tarafından yapılan araĢtırmalarda ise, iĢe yabancılaĢma ile cinsiyet arasında anlamlı bir fark 
bulunamamıĢtır. Cinsiyet ile psikolojik sermaye ve iĢe yabancılaĢma arasındaki iliĢkiyi 
belirlemeye yönelik yapılan araĢtırmalarda görülececği üzere, erkekler ve kadınlar arasında 
benzer bir değerlendirme yapılamamaktadır. Dolayısıyla, cinsiyetin pozitif psikolojik sermaye 
ve iĢe yabancılaĢma üzerinde anlamlı bir etkisinin olup olmadığı söylenemez. Bahse konu 
etkinin belirlenebilmesi için farklı ve daha kapsamlı örneklemler üzerinde benzer çalıĢmaların 
yapılmasına ihtiyaç vardır 
ÇalıĢanların, hali hazırda çalıĢtıkları oteldeki toplam çalıĢma sürelerinin duygusal 
emek kullanımında bir farklılığa sebep olup olmadığına yönelik bulgular incelendiğinde, 
çalıĢanların yüzeysel veya samimi davranıĢ sergilemeleri ile oteldeki toplam çalıĢma süreleri 
arasında anlamlı farklılık tespit edilmiĢtir. Otelde bir yıldan daha az çalıĢanların yüzeysel 
davranıĢ sergiledikleri, dört yıl ve üzeri çalıĢanların ise samimi davranıĢ sergiledikleri 
görülmüĢtür. Bu bulgu, otelde uzun süre çalıĢan personelin duygusal deneyim ve iĢ 
tecrübesinin artmasıyla birlikte daha samimi duygular sergilemesi açısından beklenen bir 
bulgudur.  
 AraĢtırmadaki bir diğer değiĢken olan çalıĢanların otelcilik sektöründeki toplam süresi 
kapsamında, çalıĢanların yüzeysel veya samimi davranıĢ sergilemeleri ile otelcilik 
sektöründeki toplam deneyimleri arasında anlamlı farklılık tespit edilmiĢtir. Otelcilik 
sektöründe 1-3 yıl arası deneyime sahip olan çalıĢanların yüzeysel davranıĢ sergiledikleri, 10 
yıl ve üzerinde deneyime sahip olan çalıĢanların ise samimi davranıĢ sergiledikleri 
görülmüĢtür. Bu bulgular önceki bazı araĢtırma bulgularıyla da örtüĢmektedir. Örneğin; 
Cheung ve Tang (2010), Kruml ve Geddes (2000) ve Kızanlıklı (2014). Gerek hali hazırdaki 
otelde toplam çalıĢma süresi, gerekse de otelcilik sektöründeki toplam deneyimin duygusal 
emek kullanımına olan etkisinde otelcilik deneyimi etkisinin önemi ortaya çıkmaktadır. 




kullanımında pek fazla duygusal uyumsuzluk yaĢamadıkları ve gösterim kurallarının 
kendilerinde bir baskı oluĢturmadan kendi duygularıyla çalıĢtıklarını söylemek mümkündür.  
ÇalıĢanların, hali hazırda çalıĢtıkları oteldeki toplam çalıĢma sürelerinin psikolojik 
sermaye düzeylerinde bir farklılığa sebep olup olmadığına yönelik bulgular incelendiğinde, 
otelde bir yıldan az çalıĢanların dört yıl ve üzeri çalıĢanlara göre psikolojik sermaye 
düzeylerinin daha düĢük olduğu bulgusu elde edilmiĢtir. Bu bulguya göre, çalıĢanların iĢ 
deneyiminin artmasıyla psikolojik sermayeleri de artmaktadır. Bu bulgu, Yıldız ve Örücü 
(2016) ve Oruç (2015)‟in çalıĢmalarıyla uyumludur.   
AraĢtırmadaki bir diğer değiĢken olan çalıĢanların otelcilik sektöründeki toplam süresi 
kapsamında, çalıĢanların psikolojik sermaye düzeyleri ile toplam çalıĢma süreleri arasında 
anlamlı farklılık tespit edilmiĢtir. Bu bulguya göre, çalıĢanların otelcilik sektöründeki toplam 
deneyimleri arttıkça psikolojik sermayeleri artmaktadır. Bu bulgular önceki bazı araĢtırma 
bulgularıyla örtüĢmektedir. Örneğin; Yıldız ve Örücü (2016), Berberoğlu (2013), Polatçı 
(2011) ve Oruç (2015).  Bununla birlikte, çalıĢanların hali hazırdaki çalıĢtıkları oteldeki 
toplam çalıĢma süreleriyle iĢe yabancılaĢma düzeyleri arasında da anlamlı farklılık olduğu 
tespit edilmiĢtir. Buna göre, çalıĢanların iĢ deneyiminin artmasıyla mevcut çalıĢma düzenine 
alıĢmaları ve bu düzeni benimsemelerinden dolayı iĢe yabancılaĢmayı daha az yaĢadıkları 
Ģeklinde yorumlanabilir. Bu bulgu, Sert (2017)‟in çalıĢmasıyla benzerlik göstermektedir. 
AraĢtırmadaki bir diğer değiĢken olan çalıĢanların otelcilik sektöründeki toplam süresi 
kapsamında, çalıĢanların iĢe yabancılaĢma düzeyleri ile toplam çalıĢma süreleri arasında 
anlamlı farklılık tespit edilmiĢtir. Bu bulguya göre, çalıĢanların otelcilik sektöründeki toplam 
deneyimleri arttıkça iĢe yabancılaĢma düzeyleride azalmaktadır. AraĢtırmada elde edilen bu 
bulgu Tekin (2012) ve Kösteroğlu (2011) çalıĢmalarıyla benzerlik göstermektedir. 
ÇalıĢanların otelcilik sektöründeki toplam deneyimleri arttıkça zorluklarla baĢa çıkmada daha 
baĢarılı oldukları ve iĢlerine karĢı aitlik duygularının arttığı değerlendirilebilir. 
AraĢtırmada duygusal emek ve bileĢenleri ile iĢe yabancılaĢma değiĢkenleri arasındaki 
iliĢki kapsamında, yüzeysel davranıĢ ve derinlemesine davranıĢ sergilemenin iĢe 
yabancılaĢmayı olumlu yönde anlamlı olarak etkilediği, samimi davranıĢın ise iĢe 
yabancılaĢmayı olumsuz yönde etkilediği tespit edilmiĢtir. Bu sonuç, BeğenirbaĢ (2015) ve 
Çelik ve Atik (2016) tarafından yapılan çalıĢmalarının sonuçları ile uyumludur. AraĢtırmada 
genel olarak duygusal emeğin iĢe yabancılaĢmayı olumlu yönde anlamlı olarak etkilediği 
tespit edilmiĢtir. Bu sonuç, Kaya ve Serçeoğlu (2013) ve Tokmak (2014) tarafından yapılan 




birlikte, Hochschild (1983) duygusal emeği, hizmetin sahne, çalıĢanların aktör, müĢterilerin 
de izleyici olarak nitelendirildiği bir oyun olarak ifade etmiĢtir. ÇalıĢan artık iĢinde iyi olmak 
için iĢletmenin ondan talep ettiği biçimde yüzeysel ya da derinlemesine davranıĢlar 
sergilemek durumundadır. Dolayısıyla, çalıĢan artık kendi duygularıyla değil, iĢletmenin 
gösterim kuralları çerçevesinde kendisinden istenen duygularla hareket etmek zorundadır. 
ÇalıĢanın kendi duyguları çerçevesinde değil de sürekli olarak gösterim kuralları 
doğrultusunda hareket etmesi zorunluluğu duygusal çeliĢkiye yol açmaktadır.  ÇalıĢanın kendi 
duygu, düĢünce ve değerleriyle iĢinin gerekleri arasında yaĢadığı duygusal çeliĢki ise iĢini 
anlamlandıramamasına yol açmakta ve çalıĢan kendisine ve iĢine karĢı yabancılaĢma 
yaĢamaktadır. 
Duygusal emek bileĢenleri ve psikolojik sermaye bileĢenleri arasındaki iliĢkiden elde 
edilen bulgulara göre; yüzeysel davranıĢın, iyimserliği olumsuz yönde etkilediği; 
derinlemesine davranıĢın, öz yeterliliği ve dayanıklılığı olumsuz yönde etkilediği; samimi 
davranıĢ sergilemenin ise umut, öz yeterlilik ve dayanıklılığı olumlu yönde anlamlı olarak 
etkilediği belirlenmiĢtir. Bu sonuçlar, BeğenirbaĢ (2015) ve Tamer (2015)‟in yapmıĢ olduğu 
çalıĢmalar ile uyumludur. Yüksek düzeyde umut, öz yeterlilik, iyimserlik ve dayanıklılığa 
sahip çalıĢanlar, amaca giden yolda karĢılaĢtıkları engelleri aĢmak için gerekli yeteneğe, 
kararlılığa, motivasyona ve zorluklarla baĢ edebilecek dayanıklılığa sahip bireylerdir 
(Snyder,2000 ve Luthans vd., 2007a). Dolayısıyla, Tamer (2015) ve Hur vd. (2016)‟nın da 
belirttiği üzere umut, öz yeterlilik, iyimserlik ve dayanıklılık düzeyi yüksek olan çalıĢanlar, 
fiziksel ve zihinsel açıdan birçok sorunla baĢa çıkabilecek güce sahip oluklarından ve 
herhangi bir güçlük karĢısında biliĢsel kaynakları harekete geçirmek için eylemleri organize 
edebilme becerisine sahip olmalarının çalıĢanlara kazandırmıĢ olduğu motivasyon ve güçten 
dolayı, çalıĢanların hissetmedikleri duyguları yüzeysel davranıĢ yoluyla sergilemektense, 
umut, öz yeterlilik, iyimserlik ve dayanıklılık sayesinde elde etmiĢ oldukları kazanımlar 
yoluyla derinlemesine davranıĢ sergileyerek, duygusal emeğin olumsuz çıktılarından 
etkilenmeyecekleri değerlendirilmesi yapılabilir. 
ÇalıĢmanın ana amacına yönelik yapılan analizler sonucunda ise psikolojik 
sermayenin duygusal emek ile iĢe yabancılaĢma arasındaki iliĢkide düzenleyici bir rol 
üstlendiği bulgusu elde edilmiĢtir. Bu sonuç, Tokmak (2014)‟ın yapmıĢ olduğu çalıĢma ile 
uyumludur. Bu sonuca yönelik, çalıĢanların hissetmiĢ oldukları duygular ile değil de gösterim 
kuralları çerçevesinde hissetmedikleri duyguları sergileyerek yaĢamıĢ oldukları duygusal 




sermayelerinin geliĢtirilmesi duygusal emekten kaynaklanan iĢe yabancılaĢma sorununu 
azaltacağı değerlendirilmesi yapılabilir. 
 ÇalıĢanların psikolojik sermayelerinin geliĢtirilmesi ise Luthans vd. (2007a) ve 
Luthans vd. (2007b)‟ne göre, psikolojik sermayenin en önemli avantajı olan durumsal (state-
like) özellik taĢımasından kaynaklı geliĢtirilmeye uygun olan yapısı ile mümkün olmaktadır. 
Luthans vd. (2006) ve Luthans vd. (2008c) yapmıĢ oldukları çalıĢmalarda, psikolojik 
sermayenin kısa süreli (Psychological capital intervention - PCI) bir eğitimle 
geliĢtirilebildiğini ortaya koymuĢlardır. Yine Luthans vd. (2010) bir diğer çalıĢmada ise, 
psikolojik sermayedeki artıĢın, performanstaki artıĢa olumlu Ģekilde yansıyan etkisini ortaya 
koymuĢlardır. Ayrıca Luthans vd. (2007a) ise, psikolojik sermayenin performanstaki artıĢa 
neden olan bu etkisinin, iĢletmenin verimliliğine ve karlılığına katkı yaptığını da 
belirtmektedir.  Psikolojik sermayenin gerek bileĢenlerinin (umut, öz yeterlilik, iyimserlik ve 
dayanıklılık) her biri tek baĢına, gerekse de bu bileĢenlerin toplamı olan psikolojik 
sermayenin kendisinin insan kaynaklarının geliĢtirilmesi ve performansın artması ile birlikte 
iĢletmelere rekabet avantajı sağladığı görülmektedir (Luthans vd., 2010). Dolayısıyla 
iĢletmelerin gerek duygusal emekten kaynaklanan iĢe yabancılaĢma sorunun önüne geçilmesi 
gerekse de müĢteri tatminin arttırılması konusunda çalıĢanların psikolojik sermayelerinin 
arttırılmasına yönelik çalıĢmalar yapması olumlu sonuçlar alınmasına neden olacaktır. 
Bu çalıĢma temel olarak, otel iĢletmelerindeki çalıĢanların sahip oldukları psikolojik 
sermaye düzeylerinin duygusal emek ile iĢe yabancılaĢma iliĢkisinde düzenleyici etkisini 
belirlemek amacıyla yapılmıĢtır. AraĢtırmada elde edilen sonuçlar ve öneriler doğrultusunda 
bu çalıĢmanın, otelcilik sektöründeki insan kaynağının öneminin daha iyi anlaĢılabilmesi ve 
etkin bir Ģekilde yönetilebilmesine katkı sağlayacağı düĢünülmektedir. Bu doğrultuda, 
araĢtırma sonuçları çerçevesinde uygulayıcılara ve araĢtırmacılara yönelik bazı öneriler 
sunulmuĢtur. 
Uygulayıcılara Yönelik Öneriler; 
 Otelcilik sektörü, emek yoğun özelliğinden dolayı iĢ gören devir hızının yüksek 
oranda yaĢandığı sektörler arasında yer almaktadır. Otelcilik sektöründe daha düĢük 
deneyime sahip çalıĢanların samimi davranıĢ sergilemediği, genel olarak psikolojik 
sermaye düzeylerinin düĢük olduğu ve iĢe yabancılaĢma düzeylerinin ise yüksek 
olduğu tespit edilmiĢtir. Bu doğrultuda mevcut çalıĢanların psikolojik sermayelerinin 




güdülenmesi, çalıĢma koĢullarının iyileĢtirilmesi, çalıĢanlara önem verildiğinin 
hissettirilmesi ve ayrıca duygusal emeğin olumsuz sonuçlarından daha az 
etkilenebilmek adına sektör terübesine sahip personelin istihdam edilmesi ile iĢe 
yabancılaĢma sorununun önüne geçilebilir.  
  MüĢteri etkileĢiminde olumlu duyguların sergilenmesi için oluĢturulan gösterim 
kurallarında, “saygılı olma, gülümseme, neĢeli tavırlar sergileme ve pozitif olma” gibi 
olumlu davranıĢların derinlemesine davranıĢ veya samimi davranıĢ olarak 
sergilenebilmesi açısından gösterim kurallarının sadece yazılı olarak değil aynı 
zamanda çalıĢanların benimsemesine yönelik örgüt kültürü haline getirilmesi 
gerekmektedir.    
 AraĢtırmada psikolojik sermayeye sahip çalıĢanların samimi davranıĢlar sergiledikleri 
ve iĢe yabancılaĢma düzeylerinin düĢük olduğu bulgusu elde edilmiĢtir. Mevcut 
çalıĢanların psikolojik sermaye düzeylerinin arttırılmasına yönelik psikolojik sermaye 
müdehale eğitimleri düzenlenebilir. Psikolojik sermaye müdehale eğitimi ile 
çalıĢanların sahip olduğu psikolojik kaynakların arttırılmasıyla yüzeysel davranıĢ ve 
derinlemesine davranıĢ sergilemelerinin önüne geçilerek, çalıĢanların samimi 
davranıĢlar sergilenmesi sağlanabilir ve bu sayede iĢe yabancılaĢmalarının önüne 
geçilebilir.  
Araştırmacılara Yönelik Öneriler; 
 Bu araĢtırmanın evreni Ģehir otelleri çalıĢanlanları ile sınırlı tutulmuĢtur. ġehir otelleri 
çalıĢanlarının duygusal emek, iĢe yabancılaĢma ve psikolojik sermaye düzeyleri sahil 
otelleri çalıĢanlarına göre farklılık gösterebilir. Dolayısıyla araĢtırmanın sahil 
otellerinde ele alındığı baĢka bir araĢtırma evreninde farklı sonuçlar alınabileceği 
değerlendirilmektedir.   
 Duygusal emek, iĢe yabancılaĢma ve psikolojik sermayenin birlikte ele alınarak 
hizmet sektörünün emek yoğun özellik taĢıyan değiĢik meslek gruplarında (bankacılık, 
sigortacılık, uçuĢ görevlileri, sağlık çalıĢanları vb.) çalıĢan katılımcı gruplarıyla 
yapılacak benzer çalıĢmalar ile daha genelleyici sonuçlar alınmasına yardımcı 
olabileceği düĢünülmektedir. 
 Duygusal emek, iĢe yabancılaĢma ve psikolojik sermayenin cinsiyet, yaĢ, tecrübe, 
eğitim gibi demografik değiĢkenlere göre nasıl farklılaĢtığını ve bu değiĢkenlerin 
duygusal emek, iĢe yabancılaĢma ve psikolojik sermaye kavramlarını nasıl 




AraĢtırmada elde edilen bulgular ve önerilerin, otel iĢletmeleri çalıĢanlarının duygularının 
ve psikolojik kaynaklarının da dikkate alınarak çalıĢanlardan daha verimli yararlanılmasına ve 
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Bu anket otel iĢletmelerinde, duygusal emek ve iĢe yabancılaĢma iliĢkisinde psikolojik 
sermayenin etkilerini belirlemek için, veri toplama amacıyla hazırlanmıĢtır. Elde edilen 
veriler sadece bilimsel amaçlı olarak kullanılacak olup üçüncü Ģahıslarla asla 
paylaĢılmayacaktır. 
Anket sorularının doğru ve samimi cevaplanması, araĢtırmanın geçerliliği ve doğru 
sonuçlara ulaĢılması açısından önem taĢımaktadır. Değerli zamanınızı bu çalıĢmaya 
ayırdığınız için Ģimdiden teĢekkür eder çalıĢmalarınızda baĢarılar dileriz. 
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1. Bölüm 
1. Yaşınız: (  ) 18-30 (  )  31-40 (  ) 41-50 (  ) 51 ve üstü 
 
2. Cinsiyetiniz:  (  ) Kadın (  )  Erkek 
 
3. Eğitim Durumunuz: (  )Ġlköğretim   (  )Lise   (  )Önlisans  (  )Lisans  (  )Yüksek Lisans    
(  )Doktora   
 
4. Turizm ve/veya Otelcilikle İlgili Eğitim Aldınız mı? :(  )Evet  (  )Hayır (Cevabınız Hayır 
ise 6.Soruya geçiniz.) 
 
5. Bu Eğitimi Hangi Okul ve/veya Kurumdan Aldınız? : (  )Kurslar  (  )Lise  (  )Önlisans  
( )Lisans (  )Lisansüstü ( ) Diğer… 
 
6.İşletmedeki Pozisyonunuz:(  )Üst düzey yönetici     (  )Orta düzey yönetici     (  )Alt düzey 
yönetici   (  )Diğer otel çalıĢanı                                                                       
 
7.Çalıştığınız Bölüm:     (  )Önbüro                    (  )SatıĢ-Pazarlama        (  )Yiyecek-Ġçecek   





8. Bu İşletmedeki Toplam Çalışma Süreniz:  (  )1 yıldan az   (  )1-3 yıl arası  (  )4-6 yıl arası                                                  
                                                                  (   )7-9 yıl arası     (   )10 yıl ve üstü 
 
9. Bu Sektördeki Çalışma Süreniz:     (  )1yıldan az       (  )1-3 yıl arası   (  ) 4-6 yıl arası    
                                                                (  ) 7-9 yıl arası   (  ) 10 yıl ve üstü 
 
10. Aylık Geliriniz (YTL): (  )1300- 2000      (  ) 2001- 3000           (  ) 3001- 4000 
                                              (  )4001-5000       (  ) 5001 ve Üstü 
 
 
Lütfen tablo içindeki önermelerle ilgili görüşlerinizi aşağıdaki anahtarı esas alarak belirtiniz. 
Ölçek:      1=Hiçbir zaman       2= Nadiren      3= Bazen         4= Çoğu zaman     5=Her zaman 
 1 2 3 4 5 
1-MüĢterilerle uygun Ģekilde ilgilenebilmek için rol yaparım.       
2-MüĢterilerle ilgilenirken iyi hissediyormuĢum rolü yaparım.       
3-MüĢterilerle ilgilenirken bir Ģov yapar gibi ekstra performans sergilerim.       
4-Mesleğimi yaparken hissetmediğim duyguları hissediyormuĢum gibi davranırım.       
5-Mesleğimin gerektirdiği duyguları sergileyebilmek için sanki bir maske takarım.       
6-MüĢterilere, gerçek hissettiğim duygulardan farklı duygular sergilerim.       
7-MüĢterilere göstermek zorunda olduğum duyguları gerçekten yaĢamaya çalıĢırım.       
8-Göstermem gereken duyguları gerçekte de hissetmek için çaba harcarım.       
9-MüĢterilere göstermem gereken duyguları hissedebilmek için elimden geleni 
yaparım.  
     
10-MüĢterilere sergilemem gereken duyguları içimde de hissedebilmek için yoğun 
çaba gösteririm.  
     
11-MüĢterilere sergilediğim duygular samimidir.       
12-MüĢterilere gösterdiğim duygular kendiliğinden ortaya çıkar.       
13-MüĢterilere gösterdiğim duygular o an hissettiklerime aynıdır.       
      
Lütfen tablo içindeki önermelerle ilgili görüşlerinizi aşağıdaki anahtarı esas alarak belirtiniz. 
Ölçek:      1=Kesinlikle katılmıyorum    2= Katılmıyorum          3= Kısmen Katılmıyorum  
     4= Kısmen Katılıyorum    5= Katılıyorum                  6=Kesinlikle katılıyorum 
 1 2 3 4 5 6 
14-Bu iĢ yerinde, iĢler asla benim istediğim Ģekilde yürümez.       
15-Bu aralar kendim için belirlediğim iĢ amaçlarımı yerine getiriyorum.       




17-Calısma alanımda, hedefler/amaçlar belirlemede kendime güvenirim.       
18-Daha önceleri zorluklar yasadığım için, isimdeki zor zamanların üstesinden 
gelebilirim. 
      
19-Herhangi bir problemin çözümü için birçok yol vardır.       
20-Genellikle, isimdeki stresli Ģeyleri sakin bir Ģekilde hallederim.       
21-Ġsimde bir terslikle karĢılaĢtığımda, onu atlatma konusunda sıkıntı yasıyorum.       
22-Ġsimde benim için belirsizlikler olduğunda, her zaman en iyisini isterim.       
23-Eğer zorunda kalırsam, isimde kendi basıma yeterim.       
24-Eğer iĢimde bir Ģeyler benim için yanlıĢ gidecekse, o Ģekilde gider.       
25-Eğer çalıĢırken kendimi bir tıkanıklık içinde bulursam, bundan 
kurtulmak için birçok yol düĢünebilirim. 
      
26-Ġsimde birçok Ģeyleri halledebileceğimi hissediyorum.       
27-Ġsimle ilgili Ģeylerin daima iyi tarafını görürüm.       
28-Yonetimin katıldığı toplantılarda kendi çalıĢma alanımı açıklarken kendime 
güvenirim. 
      
29-Uzun dönemli bir probleme çözüm bulmaya çalıĢırken kendime güvenirim.       
30-Su anda, isimde kendimi çok baĢarılı olarak görüyorum.       
31-Ġsimle ilgili gelecekte basıma ne geleceği konusunda iyimserimdir.       
32-Ġsime “her Ģeyde bir hayır vardır” seklinde yaklaĢıyorum.       
33-Su anda is amaçlarımı sıkı bir Ģekilde takip ediyorum.       
34-Organizasyonun stratejisi konusundaki tartıĢmalara katkıda bulunmada kendime 
güvenirim. 
      
35-ĠĢimdeki zorlukları genellikle bir Ģekilde hallederim.       
36-Organizasyon dıĢındaki kiĢilerle (tedarikçiler, tüketiciler vb.) problemleri tartıĢmak 
için temas kurarken kendime güvenirim. 
      
37-Mevcut is amaçlarıma ulaĢmak için birçok yol düĢünebilirim.       
Lütfen tablo içindeki önermelerle ilgili görüşlerinizi aşağıdaki anahtarı esas 
alarak belirtiniz. 
Ölçek:   1=Kesinlikle katılmıyorum      2= Katılmıyorum    3=Kararsızım
  4= Katılıyorum    5= Kesinlikle katılıyorum 
     
 1 2 3 4 5 
38-YaĢamak için çalıĢan kiĢiler, idareciler tarafından çıkar amaçlı kullanılmaktadırlar.      
39-ÇalıĢmanın ne iĢe yaradığını merak ediyorum.      
40-ĠĢ yaĢamının çoğu anlamsız aktivitelerle heba olmaktadır.      
41-Ne kadar sıkı çalıĢtığının bir önemi yok, nasıl olsa istediklerini elde 
edemeyeceksin. 
     
42-ĠĢ ile ilgili büyük bir heves göstermeyi hayal etmek çok zor buluyorum.      
43-Ġnsanların sıkı çalıĢmasının bir önemi yok, sadece çok az bir kısmı gerçekten 
istediğini elde edebilir. 




44-Olağan çalıĢma çok gayret göstermek için oldukça sıkıcıdır.      
45-ĠĢi elimden geldiğince en iyi Ģekilde yapmak için pek kendimi zorlamak 
istemiyorum, nasıl olsa bu bir Ģeyi değiĢtirmeyecek. 
     
46-ĠĢten keyif almıyorum, onu sadece verdiğim zaman karĢılığında aldığım para olarak 
görüyorum. 
     
47-Ġnsanların çalıĢmalarının asıl nedeninin topluma faydalı bir iĢ yapma düĢüncesinin 
olduğuna pek inanamıyorum. 
     
 
 
 
 
